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PEDOMAN TRANSLITERASI 
 
A. Transliterasi Arab-Latin 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin dapat 
dilihat pada tabel berikut : 
1. Konsonan 
 
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 
ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan 
ب Ba B Be 
ت Ta T Te 
ث ṡa ṡ es (dengan titik diatas) 
ج Jim J Je 
ح ḥa ḥ ha (dengan titik dibawah) 
خ Kha Kh ka dan ha 
د Dal D De 
ذ Zal Z zet (dengan titik diatas) 
ر Ra R Er 
ز Zai Z Zet 
س Sin S Es 
ش Syin Sy es dan ye 
ص ṣad ṣ es (dengan titik dibawah) 
ض ḍad ḍ de (dengan titik dibawah) 
ط ṭa ṭ te (dengan titik dibawah) 
ظ ẓa ẓ zet (dengan titik dibawah) 
ع „ain  apostrof terbalik 
غ Gain G Ge 
ف Fa F Ef 
ق Qaf Q Qi 
ك Kaf K Ka 
ل Lam L El 
م Mim M Em 
ن Nun N En 
و Wau W We 
ه Ha H Ha 
ء Hamzah   Apostrof 
ى Ya Y Ye 
 
Hamzah (ء   an  t rl tak  i awal kata m n ikuti vokaln a tanpa  i  ri tan a 
apa pun   ika ia t rl tak  i t n a  atau  i ak ir  maka  itulis   n an tan a        
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2. Vokal 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal 
atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal bahasa Arab yang 
lambanya berupa tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 
 
Tanda Nama Huruf  Latin Nama 
َ ا fatḥah a A 
َ ا Kasrah i I 
َ ا ḍammah u U 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara harakat 
dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
 
Tanda Nama Huruf  Latin Nama 
 َي fatḥa   an      ai a dan i 
 َو fatḥah dan wau au a dan u 
Contoh: 
ََْفيَك : kaifa 
ََل ْٕ َْ : haula 
 
3. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 
transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
 
Harakat dan 
Huruf 
Nama Huruf  dan 
tanda 
Nama 
 َي… / َ ا …. Fatḥa   an ali  atau        a dan garis di atas 
ي Kasra   an    ī i dan garis di atas 
و ḍammah dan wau ū  u dan garis di atas 
 Contoh: 
ََتاَي : m ta 
َٗيَر : ram  
ََمْيِق : qīla 
َُت ْٕ ًُ َي : amūtu 
 
4. Tā marbūṭah 
Tramsliterasi untuk tā’ mar ūṭah ada dua yaitu: tā’ mar ūṭah yang hidup atau 
mendapat harakat fatḥah, kasrah, dan ḍammah, transliterasinya adalah (t). 
sedangkantā’ mar ūṭah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 
adalah (h). Kalau pada kata yang berakhir dengan tā’ mar ūṭah diikuti oleh kata yang 
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka tā’ 
mar ūṭah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 
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Contoh:  
 َِلاَفْطَنَاَُةَض ْٔ َر : rauḍah al-aṭ  l 
 ةَهِضاَفْناَُةَُْيِد ًَ َْنا : al-ma īna  al-  ḍilah 
 ة ًَ ْكََْلا  : al-hikmah 
 
5. Syaddah (Tasydīd) 
Syaddah atau tasydīdyang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
sebuah tanda asydīd ( َّ  ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 
huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
Contoh: 
اُبر : ra  an  
اُيجَ : najjain  
Jika huruf  ٖ ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah 
( ـــــؠ    maka ia  itranslit rasi s p rti  uru  ma  a  m nja i ī  
Contoh: 
يهع : „Ali   ukan „Ali   atau „Al   
يبرع : „Ara ī   ukan „Ara i   atau „Ara    
 
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf  لا (alif 
lam ma‟ari a    Kata sandang ditransliterasi seperti biasa, al-,baik ketika ia diikuti 
oleh huruf syamsyiah maupun huruf qamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi 
huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang 
mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar ( - ). 
Contoh : 
َُس ًْ َّشَنا : al-syamsu (bukan asy-syamsu) 
ةَنَزْن َّزَنا : al-zalzalah (az-zalzalah) 
ةَفَسَْهفَْنا : al-falsafah 
دَلابَْنا : al-  il  u 
 
7. Hamzah 
Aturan translit rasi  uru   amza  m nja i apostro    „    an a   rlaku bagi 
hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletah di awal 
kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
Contoh : 
ٌََ ْٔ ُرُْيأَت : ta‟murūna 
ع ْٕ ََُّنا : al-nau‟ 
ءْيَش : s ai‟un 
َُتْرُِيأ : umirtu 
 
8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia 
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Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 
yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 
sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia 
akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, kata 
al-Qur‟an   ari al-Qur‟ n   Al am ulilla , dan munaqasyah. Namun, bila kata-kata 
tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus ditransliterasi 
s cara utu   Conto : Fī Ẓil l al-Qur‟ n atau Al-Sunnah qabl al-ta wīn 
 
9. Lafẓ al-jalālah (ﷲ ) 
Kata “Alla ”  an   i a ului partik l s p rti huruf jarr dan huruf lainnya atau 
berkedudukan sebagai muḍ  ilai    rasa nominal    itranslit rasi tanpa  uru   amza   
Contoh: 
اللهٍَيد     īnull    اللهَاب   ill   
Adapun tā’ mar ūṭah di akhir kata yang disandarkan kepada lafẓ al-jal la   
ditransliterasi dengan huruf (t).contoh:  
َىٓٓهناَةًحرَيف   um  ī raḥmatill   
 
10. Huruf Kapital 
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf capital (All caps), dalam 
transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 
capital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf 
capital, misalnya, digunakan untuk menulis huruf awal nama diri (orang, tempat, 
bulan) dan huruf pertama permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata 
sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap dengan huruf awal nama 
diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, 
maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). Ketentuan 
yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi yang didahului oleh 
kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks maupun dalam catatan rujukan (CK, 
DP, CDK, dan DR). contoh: 
Wa m  Muḥamma un ill  rasūl 
Inna awwala baitin wuḍi‟a linn si lallaẓī  i  akkata mu  rakan 
Syahru Ramaḍ n al-lażī unzila fih al-Qur‟ n 
Naṣīr al-Dīn al-Ṭūsī 
A ū Naṣr al-Far  ī 
Al-Munqiż min al-Ḋal l 
 
B. Daftar Singkatan 
 Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt.   : subḥ na ū wa ta‟ l  
saw.   : ṣallall  u „alai i wa sallam 
a.s.   : „alai i al-sal m 
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H   : Hijrah 
M   : Masehi 
SM   : Sebelum Masehi 
l.   : Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
w.   : Wafat tahun 
QS…/…: 4 : QS al-Baqara /2: 4 atau QS Āli „Imr n/3: 4 
HR   : Hadis Riwayat 
Untuk karya ilmiah berbahasa Arab, terdapat beberapa singkatan berikut: 
ص      =  ةحفص 
ود      =  ٌاكئٌَدب 
ىعهص    =  ىهسََّٔيهعَاللهَٗهص 
ط      =   ةعبط 
ٌد      =  رشأٌََدب 
خنا      =  اْرخاَٗنا\ِرخاَٗنا 
ج      =  ءزج 
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ABSTRAK 
 
Nama :  Muliana 
NIM :  50400114040 
Judul : Peran Manajemen Kinerja Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan  
Administrasi Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontormarannu 
Kabupaten Gowa 
 
Permasalahan pokok dalam penelitian ini adalah bagaimana peran manajemen 
kinerja dalam meningkatkan mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama 
Kecamatan Bontomarannu, yang di-breakdown ke dalam sub masalah yaitu: 1. 
Bagaimana manajemen kinerja Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
Kabupaten Gowa, dan 2. Bagaimana mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan 
Agama Kecamatan Bontomarannu Kabupaten Gowa. 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif, dengan 
pendekatan manajemen kinerja. Sumber data melalui wawancara yang berasal dari 11 
informan/narasumber yang berasal dari 8 orang dari KUA Kecamatan Bontomarannu 
dan 3 orang berasal dari masyarakat yang merasakan pelayanan KUA. Analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah reduksi data, penyajian data, analisis 
perbandingan dan penarikan kesimpulan. 
Hasil penelitian ini menemukan, bahwa manajemen kinerja KUA Kecamatan 
Bontomarannu telah dilakukan dengan baik yang dimulai dari perencanaan, 
pengorganisasian, pergerakan dan pengawasan di setiap bidang dalam KUA, yaitu: 
penyuluhan tentang nikah, kursus calon pengantin, pembinaan pembantu penghulu, 
pembinaan keluarga sakinah, penyelenggaraan jenazah, pembinaan qari dan qariah, 
serta pembinaan jamaah haji. Di samping itu, mutu pelayanan administrasi KUA 
kecamatan Bontomarannu telah memenuhi dan memuaskan kebutuhan masyarakat  
terutama dalam hal kehandalan, daya tanggap pegawai, jaminan, empati dan bukti 
fisik yang ada dalam KUA Kecamatan Bontomarannu. 
Implikasi penelitian ini adalah bahwa pemerintah seyogyanya memberi 
reward/penghargaan bagi pegawai yang berprestasi dalam melayani masyarakat. 
Reward ini bisa menjadi motivasi bagi pegawai lainnya dalam memberikan pelayanan 
kepada masyarakat. Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, Kepala KUA 
diharapkan turut serta mendukung terlaksananya program pemerintah dengan 
menyiapkan sarana dan prasarana pendukung, terutama terkait dengan pencatatan 
administrasi, yaitu komputer atau laptop yang masih kurang memadai di KUA 
Kecamatan Bontomarannu. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Kantor Urusan Agama (KUA) merupakan ujung tombak pelaksana tugas-
tugas Dapertemen Agama di daerah. Ia menempati posisi sangat strategis dalam 
upaya mengembangkan dan pembinaan kehidupan keagamaan di masyarakat. Selain, 
karena memang letaknya di tingkat kecamatan yang notabene yang langsung 
berhadapan dengan masyarakat, juga karena peran dan fungsi yang melekat pada diri 
KUA itu sendiri. 1 
KUA sebagai perpanjangan tangan Kementerian Agama memiliki banyak 
peran yang sangat krusial. Peran tersebut dapat diketahui dari pelayanan yang 
diberikan KUA, yaitu: 1) Administrasi (Pendaftaran, Pengesahan dan Pencatatan 
Nikah dan Rujuk); 2) Pendaftaran dan Penerbitan Akte Ikrar Wakaf; 3) Pembinaan 
Keluarga Sakinah; 4) Pembinaan Kemasjidan; 5) Pembinaan Syariah; 6) Pembinaan 
Pangan Halal; 7) Pembinaan Zakat; 8) Pembinaan wakaf; 9) Penyelenggaraan 
Bimbingan Manasik Haji. 
Dari sekian banyak peran di bidang pembangunan keagamaan tersebut, fungsi 
atau peran paling menonjol yang dijalankan KUA saat ini adalah administrasi 
                                                 
1Departemen Agama RI, Tugas-Tugas Penjabat Pencatat Nikah, Bimbingan Masyarakat 
Islam Dan Penyelenggaraan Haji (Dapertemen Agama RI, Jakarta, 2004), h. 23. 
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pernikahan. Hal ini sesuai dengan amanat UU No.1 tahun 1974 Pasal 2 yang 
diperkuat
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dengan Instruksi Presiden No.1 tahun 1991 mengenai Kompilasi Hukum Islam Pasal 
5, 6 dan 7. Produk-produk hukum ini ditunjang dengan peraturan-peraturan di tingkat 
menteri yang menjabarkan dengan rinci hal-hal terkait administrasi perkawinan, yang 
semuanya bermuara pada diperlukannya peran KUA di tingkat kecamatan untuk 
melakukan administrasi pencatatan perkawinan.2 
Sebab posisi, peran dan fungsi yang sangat strategis itu, maka tidaklah aneh 
bila sebagian besar masyarakat berharap KUA mampu memberikan pelayanan prima 
terhadap peran dan fungsinya tersebut. Bahkan, pemerintah sendiri berharap besar 
KUA dapat mengembangkan perannya lebih dari sekedar peran-peran yang sudah 
ada selama ini, seperti dalam pengembangan kerukunan umat beragama misalnya. 
Akan tetapi, sesuai dengan hasil penelitian Puslitbang Kehidupan Keagamaan Badan 
Litbang dan Diklat Dapartemen Agama (2003), terungkap bahwa jangankan untuk 
mengembangkan peran-peran yang lain, untuk melaksanakan fungsi-fungsi yang 
sudah ada pun ternyata belum bisa optimal.3 
Salah satu penyebabnya adalah rendahnya kinerja KUA yang diakibatkan 
oleh  penyebaran sumber daya manusia (SDM) yang tidak merata, baik secara 
kuantitas maupun kualitas. Ada sebagian KUA yang dihuni oleh para pegawai yang 
mempunyai kualifikasi dan kompetensi yang cukup dan terkadang berlebih 
jumlahnya, tetapi ada juga yang sebaliknya. Sudah jumlah pegawainya sedikit, 
kualifikasi dan kompetensinya pun sangat terbatas. Sehinnga tidaklah aneh bila 
                                                 
2Tarsa dan Farid Wadjdi, Tata cara Pelayanan Prima Kantor Urusan Agama Kecamatan 
(Jakarta: Bandan Litbang dan Diklat Dapartemen Agama, 2005), h. 5. 
3Tim Peneliti, Pandangan Masyarakat Terhadap Pelayanan Kantor Urusan Agama, Laporan 
Penelitian (Jakarta: Puslitbang Kehidupan Keagamaan, 2003), h. 92. 
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banyak KUA yang hanya mempunyai 1 pegawai saja, di mana ia bertindak selaku 
Kepala KUA, administratornya, dan bahkan petugas kebersihannya.4  
Perkembangan organisasi dan perubahan struktur dalam organisasi 
menyebabkan kebutuhan akan pekerjaan baru semakin meningkat. Sebelum 
organisasi melakukan seleksi terhadap karyawan yang akan menduduki jabatan yang 
baru, maka manajer sumber daya manusia perlu mengetahui dan mengidentifikasi 
pekerjaan-pekerjaan apa saja yang akan dilakukan dan bagaimana pekerjaan 
dilakukan serta jenis personal yang bagaimana yang layak menduduki pekerjaan 
tersebut.5 Maka suatu organisasi atau lembaga harus menfungsikan Manajemen 
sebagai ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan 
sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujaun 
tertentu6. 
Manajemen sangat menentukan sebuah organisasi dalam mencapai suatu 
keberhasilan organisasi. Manajemen menurut M. Manulang adalah proses 
perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan penggunaan pengawasan usaha-
usaha para anggota organisasi lainnya agar mencapai tujuan organisasi yang telah 
ditetapkan.7 
Melihat gambaran belum optimalnya kualitas pelayanan yang diberikan KUA 
tersebut, maka diperlukan suatu mekanisme atau proses untuk memastikan pelayanan 
                                                 
4Nuhrisom, Optimalisasi Peran KUA Melalui Jabatan Fungsional Penghulu (Jakarta: 
Puslitbang Kehidupan Keagamaan Badan Litbang dan Diklat Departemen Agama, 2007), h. 4. 
5Iain Maitland, Petunjuk Merekrut Karyawan (Jakarta: PT. Pustaka Binama Pressindo, 1995), 
h. 6. 
6Malayu S.P Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta Bumi Aksara, 2004), h. 54. 
 
7M. Manulang, Dasar-Dasar Manajemen (Cet. I; Jakarta: Gaalia Indonesia,1996), h. 15. 
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dari KUA senantiasa baik dan sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan. Maka, 
seharusnya KUA mengoptimalkan pembagian kerja menunjukan rincian tugas agar 
setiap individu dalam organisasi bertanggung jawab untuk melaksanakan 
sekumpulan kegiatan, maka pembagian tugas merupakan suatu keharusan yang 
mutlak, tanpa itu terjadi tumpang tindih pekerjaan menjadi lebih besar.   Untuk itu, 
KUA sebagai sebuah organisasi harus memiliki pengendalian kinerja SDM dalam 
pengukuran hal yang strategis dan memberi nilai tambah terhadap strategi organisasi 
secara keseluruhan, sehingga pengukuran kinerja merupakan salah satu hal yang 
mendasar dalam manajemen kinerja. Manfaatnya sebagai landasan untuk 
memberikan umpan balik, mengidentifikasi butir-butir kekuatan untuk 
mengembangkan kinerja di masa mendatang, serta mengidentifikasi butir-butir 
kelemahan sebagai sarana koreksi dan pengembangan bahwa apakah para pegawai 
sudah menjalankan tugas dengan benar dan apakah sudah mengerjakannya dengan 
baik. 
Maka manajemen kinerja sangatlah penting  diterapkan di lembaga ini, untuk 
mencipatakan budaya kerja para individu dan kelompok guna mengemban tanggung 
jawab bagi usaha peningkatan proses kerja dan kemampuan yang efektif.  
Hal ini yang mendorong penulis untuk meneliti lebih jauh tentang manajemen 
kinerja untuk meningkatkan kemampuan dan mendorong pegawai di Kantor Urusan 
Agama Bontomarannu agar bekerja dengan penuh semangat, efektif, efisien dan 
produktif serta sesuai dengan proses kerja yang benar sehingga diperoleh hasil kerja 
yang optimal dalam pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama. 
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Bedasarkan uraian di atas, penulis tertarik membuat judul mengenai “Peran 
Manajemen Kinerja Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Administrasi 
Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Bontomarannu Kabupaten Gowa.” 
 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Untuk menghindari terjadinya penafsiran yang keliru dari pembaca dan keluar 
dari pokok permasalahan, oleh karena itu penelitian ini difokuskan pada “Peran 
Manajemen Kinerja dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Administrasi Kantor 
Urusan Agama (KUA) Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten Gowa”. Oleh karena 
itu, penelitian ini difokuskan pada bagaimana peran manajemen kinerja dalam 
meningkatkan mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama (KUA) di 
Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten Gowa.  
2. Deskripsi Fokus 
Deskripsi fokus pada pembahasan skripsi ini di pusatkan menjadi beberapa 
bagian, yakni sebagai berikut: 
a. Manajemen Kinerja Kantor Urusan Agama  
Manajemen kinerja dalam KUA yang diteliti adalah upaya KUA untuk 
mencapai tujuan dengan mengatur kerja sama secara harmonis dan berintegrasi 
antara pemimpin dan bawahnnya, sehingga dapat meningkatkan pelayanan Kantor 
Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten Gowa. 
b. Mutu Pelayanan Administrasi Kantor Urusan Agama  
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Mutu pelayanan adalah suatu tindakan seseorang pegawai  terhadap 
masyarakat melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku 
dalam mendukung atau meningkatkan pelayanan administrasi KUA dalam 
membantu untuk memenuhi kebutuhan yang diperlukan masyarakat dan ketentuan-
ketentuan yang telah berlaku di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
Kabupaten Gowa. 
 
C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok permasalahan 
dalam kajian ini adalah bagaimana peran manajemen kinerja dalam meningkatkan 
mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
Kabupaten Gowa. Pokok permasalahan ini dianalisis ke dalam beberapa sub 
masalah: 
1. Bagaimana manajemen kinerja Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 
Bontomarannu, Kabupaten Gowa? 
2. Bagaimana mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama (KUA) 
Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten Gowa? 
 
D.  Kajian Pustaka 
Penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Suhaemi Suaib Mahasiswa Jurusan Manajemen Dakwah dengan judul 
“Pentingnya Motivasi Kerja Dalam Meningkatkan Produktivitas Kerja 
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Pegawai pada Kantor Urusan Agama di Kecematan Bontomarannu, 
Kabupaten Gowa”. Tujuan dari penelitian tersebut adalah untuk mengetahui 
pentingnya motivasi kerja dalam meningkatkan produktivitas kerja pegawai 
pada Kantor Urusan Agama di Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten Gowa. 
Hasil penelitiannya adalah naik turunnya produktivitas kerja pegawai Kantor 
Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu karena pentingnya motivasi yang 
diberikan kepada pegawai. Bila produktivitas ditingkatkan, maka 
produktivitas kerja pegawai Kantor Urusan Agama akan meningkat. 
Produktivitas yang tinggi dapat dicapai jika didukung para pegawai yang 
mempunyai motivasi dalam melaksanakan tugas dan kewajibannya. Motivasi 
dapat menimbulkan kemampuan bekerja serta kerjasama, dalam 
meningkatkan produktivitas. Apabila motivasi karyawan lebih tinggi, tetapi 
tidak didukung lingkungan kerja yang nyaman untuk bekerja, maka hasil 
produktivitas kerja rendah.8 
2. Penelitian ini dilakukan oleh Ida Cahyana mahasiswa dari Fakultas Dakwah 
dan Ilmu Komunikasi Institut Agama Islam Negeri Raden Intan Lampung 
yang berjudul “Manajemen Evaluasi Kerja dalam Meningkatkan Kinerja 
Pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan Sekampung Udik Kabupaten 
Lampung Timur”. Tujuan dari penelitian tersebut adalah untuk mengetahui 
manajemen evaluasi kerja dalam meningkatkan kinerja pegawai Kantor 
                                                 
8Suhaemi Suaib, Pentingnya Motivasi Kerja Dalam Meningkatkan Produktivitas Kerja 
Pegawai pada Kantor Urusan Agama di Kecematan Bontomarannu Kabupaten Gowa, Skripsi 
(Makassar: UIN Alauddin Makassar, 2016). 
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Urusan Agama Kecamatan Sikampung Udik Kabupaten Lampung Timur. 
Skripsi ini membahas tentang manajemen evaluasi kerja dalam meningkatkan 
kinerja pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan Sekampung Udik 
Kabupaten Lampung Timur. Hasil penelitiannya adalah penelitian kualitatif, 
penelitian ini dilakukan terhadap manajemen evaluasi kerja dengan 
menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan tekhnik Evaluasi 
Manajemen By Objektif (MBO), penelitian ini lebih fokus pada pengukuran 
kinerja pegawai berkala untuk meninjau kemajuan yang dicapai.9 
Tabel 1.1 
Persamaan dan perbedaan penelitian terdahulu. 
 
Peneliti Judul Persamaan Perbedaan 
Suhaemi Suhaib Pentingnya motivasi 
dalam meningkatkan 
produktivitas kerja 
pegawai pada Kantor 
Urusan Agama Di 
Kecamatan 
Bontomarannu 
Kabupaten Gowa 
Persamaan dengan 
penelitian yang di 
kaji adalah KUA 
di Kecamatan 
Bontomarannu 
Kabupaten Gowa 
Lebih fokus 
terhadap   
produktivitas 
kerja dalam 
peningkatan kerja 
karyawan pada 
kantor urusan 
Agama 
Ida Cahyana Manajemen Evaluasi 
Kerja dalam 
Meningkatkan 
Kinerja Pegawai 
Kantor Urusan 
Agama Kecamatan 
Sekampung Udik 
Kabupaten Lampung 
Timur 
Persamaan dengan 
penelitian yang di 
kaji adalah 
manajemen kinerja 
pegawai KUA 
Lebih fokus 
terhadap   
evaluasi 
pengukuran 
kinerja pegawai 
 
Sumber: Skripsi “Pentingnya motivasi dalam meningkatkan produktivitas kerja 
pegawai pada Kantor Urusan Agama Di Kecamatan Bontomarannu Kabupaten 
                                                 
9Ida Cahyana, Manajemen Evaluasi Kerja Dalam Meningkatkan Kinerja Pegawai Kantor 
Urusan Agama (Studi pada Kecamatan Sekampung Udik), Skripsi  (Bandar Lampung: IAIN Raden 
Intan Lampung, 2017).  
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Gowa” dan Skripsi “Manajemen Evaluasi Kerja dalam Meningkatkan Kinerja 
Pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan Sekampung Udik Kabupaten Lampung 
Timur” 
 
 
 
E. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, dapat disimpulkan bahwa tujuan dari 
penelitian tersebut adalah sebagai berikut: 
a. Untuk mengetahui manajemen kinerja Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 
Bontomarannu, Kabupaten Gowa. 
b. Untuk mengetahui mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama (KUA) 
Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten Gowa. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Kegunaan Teoritis 
1) Menambah wawasan tentang manajemen kinerja dalam perspektif Islam. 
2) Menambah pengetahuan tentang peran manajemen kinerja dalam 
meningkatkan mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama (KUA) 
Kecamatan Bontomarannu. 
3) Sebagai pengalaman belajar dalam menerapkan pengetahuan yang diperoleh 
di Universitas Islam Negeri Alauddin Makassar. 
b. Kegunaan Praktis 
1) Masyarakat dapat mengetahui syarat-syarat yang harus dipenuhi dalam hal 
mengurus admistrasi di Kantor Urusan Agama. 
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2) Pegawai KUA lebih dapat meningkatkan kinerja pelayanan administrasi dan 
terarah dengan menggunakan sistem manajemen kinerja pegawai yang 
diberikan kepada masyarakat. 
3) Pemerintah dijadikan sumber informasi dan referensi tentang pelayanan 
administrasi di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu, Kabupaten 
Gowa. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORITIS 
 
A. Manajemen Kinerja 
1. Pengertian Manajemen  
a. Manajemen Secara Etimologi 
Kata manajemen berasal dari kata to manage (bahasa Inggris) yang 
mengandung arti: mengurus, mengatur, melaksanakan, mengelola, 
memperlakukan, mengendalikan. Suatu organisasi dibentuk untuk mencapai 
tujuan bersama, namun untuk mencapai tujuan secara efektif diperlukan 
manajemen yang baik dan benar. Manajemen merupakan suatu proses, melihat 
bagaimana cara untuk mencapai suatu tujuan yang telah ditetapkan terlebih 
dahulu.1 
Secara etimologis kata manajemen berasal dari kata bahasa Inggris, 
Management, yang berarti tata laksanakan, tata pimpinan dan pengelolaan. Arti 
manajemen adalah sebagai suatu proses yang diterapakan oleh individu atau 
kelompok dalam upaya-upaya koordinasi untuk mencapai suatu tujuan.2 
Dalam Islam konsep dan prinsip manajemen dapat dikaitkan dengan tugas 
yang diembannya, yaitu bertanggung jawab terhadap semua aktifitas dan 
keputusan dalam organisasi. Hal ini didasarkan dari pendapat umum bahwa 
                                                 
 
1Arifuddin Siraj, Cara Praktis Mempelajari Manajemen (Cet. I; Makassar: Alauddin 
University Press, 2012), h. 2. 
 
2Muhammad Munir dan Wahyu Ilahi, Manajemen Dakwah (Jakarta: Pustaka Pelita, 
2009), h. 9. 
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manajemen adalah pemecahan masalah, dan seperti diketahui pemecahan masalah 
dan pengembalian
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keputusan merupakan fungsi terpenting di dalam kepemimpinan. Di samping itu, 
pendapat lain menyatakan, bahwa manajemen adalah ilmu yang mempelajari 
bagaimana orang melaksanakan tanggung jawabnya dengan sebaik-baiknya melalui 
kerja sama dengan orang lain. 3 Dalam QS. al Isrā’/17:36 dijelaskan sebagai berikut: 
 
                             
      
Terjemahnya: 
Dan janganlah kamu mengikuti apa yang kamu tidak mengetahui tentangnya. 
Sesungguhnya pendengaran, penglihatan dan hati, semuanya itu akan dimintai 
pertanggung jawaban.4 
Ayat ini memerintahkan lakukan apa yang Allah perintahkan dan hindari apa 
yang tidak sejalan dengannya dan janganlah engkau mengikuti apa-apa yang tidak 
bagimu pengetahuan tentangnya. Jangan berucap apa yang engkau tidak ketahui, 
jangan mengaku tahu apa yang engkau tak tahu atau mengaku mendengar apa yang 
engkau tidak dengar. Sesungguhnya pendengaran, penglihatan dan hati, yang 
merupakan alat-alat pengetahuan semua itu, akan ditanyai tentang bagaimana 
mempertanggungjawabkan bagaiamana dia menggunakannya.5 
 
                                                 
 
3M. Munir & Wahyu Ilahi, Manajemen Dakwah (Cet. II; Jakarta: Kencana 2009), h. 227. 
4Dapertemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung: PT Sygma Examedia 
Arkanleema, 2009), h. 268. 
5M. Quraish Shihab, Tafsir Al Mishbâh Vol. VII (Cet. I; Jakarta: Lentera Hati, 2002), h. 472. 
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b. Manajemen Secara Terminologi 
Secara terminologi terdapat berbagai pendapat mengenai pengertian 
manajemen yang didefinisikan oleh para ahli diantaranya: 
1) M. Manulang mengatakan bahwa manajemen adalah seni dan ilmu 
perencanaan, pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan 
sumber daya untuk mencapai tujuan.6 
2) Zain Muchtar, mengungkapkan bahwa manajemen adalah aktifitas mengatur 
kegunaan sumber daya bagi tercapainya tujuan organisasi secara efektif.7 
3) Mary Parker Follet mengemukakan, sebagaimana yang dikutip Ernie 
Tisnawati Sule Kurniawan Saefullah bahwa manajemen adalah seni dalam 
menyelesaikan sesuatu melalui orang lain.8   
4) Drs. H. Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen adalah ilmu dan seni mengatur 
proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara 
efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan tertentu. 9 
Kesimpulan dari rumusan para ahli di atas, bahwa manajemen merupakan 
serangkaian kegiatan merencanakan, mengorganisasikan, menggerakkan, 
mengendalikan dan mengembangkan segala upaya dalam mengatur dan 
                                                 
 
6M. Manulang, Dasar-Dasar Manajemen (Cet. I; Jakarta: Gaalia Indonesia, 1996), h. 15. 
 
7Zain Muchtar, Dasar-Dasar Manajemen Dakwah (Cet. I; Yokyakarta: Al-Amin Press, 
1996), h. 37. 
 
8Ernie Tisnawati Sule Kurniawan Saefullah, Pengantar Manajemen (Cet. I; Jakarta: PT Fajar 
Interpratama Mandiri, 2017), h. 5. 
9Malayu S.P. Hasibuan, Manajemen Dasar, Pengertian, dan Masalah  (Bandung: Bumi 
Aksara, 2001) h. 2-3. 
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mendayagunakan sumber daya manusia, sarana dan prasarana untuk mencapai tujuan 
organisasi yang telah ditetapkan secara efektif dan efisien. 
Setelah mengetahui tentang beberapa definisi manajemen, maka dikemukakan 
komponen-komponen yang menjadi landasan ilmu manajemen itu sendiri. Secara 
garis besar terdapat tujuh komponen dasar yang melandasi ilmu manajemen, sebagai 
berikut:10 
1) Manajemen memiliki tujuan yang ingin dicapai. 
2) Manajemen merupakan perpaduan antara ilmu dan seni. 
3) Manajemen merupakan proses yang sistematis, terkordinasi, komparatif, dan 
integrasi dalam pemanfaatan ilmu-ilmu manajemen. 
4) Manajemen dapat diterapkan jika ada dua orang atau lebih dalam melakukan 
kerja sama pada suatau organisasi. 
5) Manajemen harus didasarkan pada pembagian kerja dan tanggung jawab. 
6) Manajemen terdiri dari beberapa fungsi planning, organizing, stuffing, 
directing, controlling. 
7) Sebagai alat untuk mencapai tujuan.  
Jadi, manajemen adalah kemampuan dan keterampilan seseorang untuk 
merencanakan, mengatur, dan mengelola serta mengawasi jalannya suatu kegiatan 
atau program, sehingga secara optimal dapat mencapai tujuan yang diinginkan 
dengan tepat waktu dan tepat sasaran. 
                                                 
10Samiang Katu, Teknik dan Strategi Dakwah Di Era Moderen (Makassar: Alauddin 
Unipersity Press, 2011), h. 27. 
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c. Fungsi Manajemen 
Sedangkan untuk melihat jauh kegunaan dari manajemen dakwah dapat dilihat 
dari penerapan empat fungsi manajemen sebagai berikut: 
1) Planning (Perencanaan) 
Proses mempersiapkan seperangkat putusan bagi perbuatan di masa datang.11 
Ada dua pernyataan pokok yang harus dijawab oleh sebuah perencanaan, yaitu apa 
yang akan dicapai dan bagaimana cara mencapainya. Pengertian tersebut menjelaskan 
bahwa perencanaan harus mampu mengkoordinasikan kegiatan-kegiatan organisasi 
ke arah tujuan dan maksud yang ditetapkan, serta mengurangi perbuatan yang 
untung-untungan atau disfonsional yang tidak mendukung tujuan organisasi. Di 
samping itu, perencanaan membawa taraf rasional dan keteraturan yang lebih tinggi 
ke dalam organisasi. 
2) Organizing (pengorganisasian) 
Pengorganisasian diartikan sebagai kegiatan membagi tugas-tugas pada orang 
yang terlibat dalam kerja sama. Salah satu prinsip pengorganisasian terbaginya semua 
tugas dalam berbagai tugas unsur organisasi secara propersional, dengan kata lain 
pengorganisasian yang efektif adalah membagi habis dan menstrukturkan tugas-tugas 
ke dalam sub-sub atau komponen-komponen organisasi.12 
Definisi sederhana pengorganisasian adalah keseluruhan proses 
pengelompokan orang-orang, alat-alat, tugas-tugas, serta wewenang dan tanggung 
                                                 
11Khatib Pahlawan Kayo, Manajemen Dakwah  (Jakarta: Amzah, 2007), h. 33. 
12Ernie Tisnwati Sule dan Kurniawan Saefullah, Pengantar Manajemen, h. 8. 
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jawab sedemikian rupa sehingga tercipta suatu organisasi yang dapat digerakkan 
sebagai suatu kesatuan yang utu dan bulat dalam rangka pencapaian tujuan yang telah 
ditentukan sebelumnya.13 
Komponen sederhana pengorganisasian adalah pengelompokan orang-orang 
atau alat-alat, tugas-tugas serta wewenang dan tanggung jawab sedemikian rupa 
sehingga tercipta suatu organisasi yang dapat digerakkan sebagi satu kesatuan yang 
utuh dan bulat dalam rangka pencapaian tujuan yang telah ditentukan sebelumnya. 14 
Ada beberapa aspek penting yang perlu diketahui dalam pengorganisasian 
yaitu, Adanya sekelompok orang yang bekerja sama, adanya tujuan tertentu yang 
ingin dicapai, adanya pekerjaan yang akan dikerjakan, adanya penetapan dan 
pengelompokan pekerjaan, adanya wewenang dan tanggung jawab, adanya tata tertib 
yang harus ditaati.15 
Dari pengertian di atas, penulis berpendapat bahwa pengorganisasian adalah 
suatu tindakan yang dilakukan seorang pemimpin dalam menentukan orang-orang 
yang akan menjalankan tugas dan dan tanggung jawab agar tercapainya suatu tujuan. 
 
3) Actuating (penggerakan) 
Fungsi ketiga manajemen adalah pelaksanaan atau penggerakan (actuating) 
yang dilakukan setelah sebuah organisasi memiliki perencanaan dan melaksanakan 
                                                 
 
13Sondang P. Siagian, Perencanaan Pembangunan Nasiaonal (Jakarta: CV. Masagung, 
1988), h. 81. 
 
14Sondang P. Siagain, perencanaan Pembangunan Nasional, h. 81. 
 
15Boy Hasan, Pelaksanaan Fungsi dan Manajemen Sekolah Terhadap Kinerja Guru dan 
Pegawai tata usaha (Makassar UNM 2005), h. 16. 
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pengorganisasian dengan memiliki struktur organisasi termasuk tersedianya personil 
sebagai pelaksana sesuai kebutuhan unit atau satuan kerja yang dibentuk. 
 Menurut Sondang P. Siagain, penggerakan dapat diartikan sebagai 
keseluruhan usaha, cara teknik dan metode untuk mendorong para anggota organisasi 
agar mau dan ikhlas bekerja dengan sebaik mungkin demi terciptanya tujuan 
organisasi dengan efisien, efektif, dan ekonomis.16 
Penggerakkan atau actuating menurut Terry dalam Saiful Sagala, yaitu 
mempengaruhi seluruh anggota kelompok untuk melaksanakan tugas-tugasnya 
dengan antusias dan kemauan yang baik. Tugas penggerakan dilakukan oleh 
pemimpin, oleh karena itu, kepemimpin mempunyai peran yang sangat penting dalam 
menggerakkan anggotanya, sehingga dapat menjalankan program kerja. 
Menggerakkan menurut Keith Davis dalam Syaiful Sagala adalah kemampuan 
memimpin membujuk orang-orang mencapai tujuan yang telah ditetapkan dengan 
penuh semangat dan pengikut juga bekerja dengan penuh semangat.17 
Jadi pergerakan merupakan suatu usaha membujuk orang lain untuk mau 
melaksanakan tugas-tugas dalam rangka mencapai tujuan dalam organisasi. 
4) Controlling (Pengawasan) 
Pengawasan adalah suatu proses di mana manajer ingin mengetahui apakah 
pelaksanaan kegiatan yang dilakukan telah sesuai dengan rencana atau tujuan yang 
hendak dicapai. Maksud dari pengawasan bukan mencari-cari kesalahan, melainkan 
                                                 
 
16Sondang P. Siagian, Manajemen Stratejik (Cet. IX; Jakarta: PT Bumi Aksara, 2011), h. 128. 
 
17Saiful Sagala, Adminitrasi Pendiddikan Komporer, Edisi I (Cet. II; Bandung: Alfabeta, 
2005), h. 53. 
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untuk mencegah atau memperbaiki ketidak seuaian antara pelaksanaan kegiatan 
dengan rencana yang sudah ditetapkan. Dengan pengawasan diharapkan hasil yang 
dicapai dalam pelaksanaan kegiatan dakwah betul-betul mencapai sasaran secara 
optimal dan efektif terhindar dari pemborosan baik waktu, tenaga, pikiran, dan dana.  
Menurut Henry Fayol, sebagaimana yang dikutip oleh Sondang P. Siagian 
seseorang yang diakui sebagai salah salah satu aktivitas yang tidak boleh terlewatkan 
dari sebuah manajemen adalah controlling (pengawasan). Pengawasan merupakan 
proses pengamatan dari seluruh kegiatan organisasi guna lebih menjamin bahwa 
semua pekerjaan yang sedang dilakukan sesuai dengan rencana sebelumnya.18 
Pada hakikatnya controlling adalah mencari kebenaran. Di sisi lain, 
pengawasan juga bertujuan untuk memperbaiki kekeliruan atau kesalahan yang 
terjadi, sehingga semua pihak yang dilibatkan dalam kegiatan dakwah terhindar dari 
keadaan yang berulang kali, dan untuk selanjutnya dapat menyelesaikan pekerjaan 
secara baik, tepat waktu dan sempurna sesuai dengan garis-garis kebijakan yang telah 
disepakati bersama. 
 
2. Pengertian Kinerja  
Kinerja merupakan istilah yang berasal dari kata job performance dan disebut 
juga actual performance atau prestasi kerja atau prestasi sesungguhnya yang telah 
                                                 
 
18Sondang P. Siagian, Fungsi-fungsi Manajemen Manajerial, Edisi Revisi (Cet. II; Jakarta: 
PT. Bumi Aksara, 2007), h. 125.  
  
19 
 
 
 
dicapai oleh seseorang karyawan.19 Dalam QS. al-Aḥqāf/46:19 dijelaskan sebagai 
berikut: 
  ّلُِكلَو  َو ُۡمَهل ََٰمَۡعأ ُۡمَهيِّفَُىِيلَو 
ْْۖاُىلِمَع ا َّم ِّم ٞت ََٰجَرَد َنىَُملُۡظي َلَ ُۡمه 91 
Terjemahnya: 
Dan bagi masing-masing mereka derajat menurut apa yang Telah mereka 
kerjakan dan agar Allah mencukupkan bagi mereka (balasan) pekerjaan-
pekerjaan mereka sedang mereka tiada dirugikan.20 
 
Dan bagi masing-masing mereka yang taat dan durhaka itu akan memperoleh 
derajat-derajat yakni peringkat-peringkat yang berbeda-beda di surge atau neraka 
sesuai apa yang telah mereka kerjakan agar menjadi  jelas semua keadilan Allah dan 
agar Allah memenuhi bagi mereka balasan amal-amal mereka, sedang dalam saat 
yang sama mereka sedikit pun tidak dirugikan bahkan yang taat diberi ganjaran yang 
berlipat ganda.21 
Kinerja menurut Wibowo adalah hasil pekerjaan yang mempunyai hubungan 
kuat dengan tujuan strategi organisasi, kepuasan konsumen, dan memberikan 
kontribusi pada ekonomi. Jadi kinerja adalah melakukan pekerjaan dan hasil yang 
dicapai dari pekerjaan tersebut.22 
 Menurut Salim dalam the Contempory English Indonesian Dictionary, 
sebagaimana yang dikutip oleh Eka Suhartini bahwa istilah kinerja (performance) 
                                                 
19Moeheriono, Pengukuran Kinerja, Edisi Revisi (Cet. II; Jakarta: Rajawali Pers, 2014), h. 96.  
20Dapertemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung: PT Sygma Examedia 
Arkanleema, 2009), h. 504. 
21M.Quraish Shihab, Tafsir Al Mishbâh Vol. XIII (Cet. I; Jakarta: Lentera Hati, 2009), h. 95. 
22Eka Suhartini, Motivasi, Kepuasan Kerja dan Kinerja (Cet. I; Makassar: Alauddin 
University Press, 2013), h. 83. 
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digunakan bila seseorang menjalankan suatu tugas atau proses dengan terampil sesuai 
dengan prosedur dan ketentuan yang ada. 23 
 Mangkunegara mengemukakan, sebagaimana yang dikutip oleh Eka Suhartini 
bahwa kinerja karyawan (prestasi kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan 
kuantitas yang dicapai oleh seseorang karyawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai 
denga tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 24 
Kinerja dalam menjalankan fungsinya tidak berdiri sendiri, melaikan selalu 
berhubungan dengan kepuasan kerja karyawan dan tingkat besaran imbalan yang 
diberikan, serta dipengaruhi oleh keterampilan, kemampuan dan sifat-sifat individu. 
Oleh karenanya, menurut model partner lawyer kinerja Individu pada dasarnya dapat 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu: 
a. Harapan mengenai imbalan 
b. Dorongan 
c. Kemampuan 
d. Persepsi terhadap tugas 
e. Imbalan internal 
f. Eksternal 
g. Persepsi terhadap tingkat imbalan dan kepuasan kerja 
Dari beberapa definisi yang telah dikemukakan di atas, maka dapat di 
simpulan bahwa hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang 
                                                 
23Eka Suhartini, Motivasi, Kepuasan Kerja dan Kinerja, h. 83. 
 
24Eka Suhartini, Motivasi, Kepuasan Kerja dan Kinerja. h. 85. 
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dalam suatu organisai baik secara kuantitatif maupun kualitatif, sesuai dengan 
kewenangan dan tugas tanggung jawab masing-masing dalam upaya mencapai tujuan 
organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai dengan 
moral maupun etika.   
Berdasarkan definisi tersebut, maka dapat disimpulkan 4 (empat) aspek 
mendasar dan paling pokok dari pengukuran kinerja sebagai berikut:25  
a. Menetapkan tujuan, sasaran dan strategi organisasi, dengan menetapkan 
secara umum apa yang diinginkan oleh organisasi sesuai dengan tujuan, visi 
dan misinya. 
b. Merumuskan indikator kinerja dan ukuran kinerja, yang mengacu pada 
penilaian kinerja secara tidak langsung, sedangkan indikator kinerja mengacu 
pada pengukuran kinerja secara langsung yang berbentuk keberhasilan utama 
(critical success festers) dan indikator kinerja kunci (key performance 
indicator) 
c. Mengukur tingkat capaian tujuan dan sasaran organisasi, menganalisa hasil 
pengukuran kinerja yang dapat diimplementasikan dengan membandingkan 
tingkat capaian tujuan, dan sasaran organisasi. 
d. Mengevaluasi kinerja dengan menilai kemajuan organisasi dan pengambilan 
keputusan yang berkualitas, memberikan gambaran atau hasil kepada 
organisasi seberapa besar tingkat keberhasilan tersebut dan mengevaluasi 
langkah apa yang diambil organisasi selanjutnya. 
                                                 
25Moeheriono, Pengukuran Kinerja, h. 97.  
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3. Pengertian Manajemen Kinerja 
Manajemen kinerja menurut Ahmad S. Ruky, sebagaimana yang dikutip oleh 
U. Saefullah dalam suatu bentuk usaha kegiatan atau program yang diprakarsai dan 
dilaksanakan oleh pimpinan organisasi atau perusahaan untuk mengarahkan dan 
mengendalikan prestasi keryawan.26 
Manajemen kinerja menurut Robert Bacal, sebagaimana yang dikutip oleh 
Eka Suhartini bahwa suatu proses komunikasi yang terus menerus, dilakukan dalam 
kerangka kerjasama antara seorang karyawan dan atasannya langsung, yang 
melibatkan penetapan penghargaan dan pengertian tentang fungsi kerja karyawan 
yang paling besar, bagiamana pekerjaan karyawan memberikan kontribusi pada 
sasaran organisasi, makna dalam arti konkret untuk melakukan pekerjaan dengan 
baik, bagaimana prestasi kerja akan diukur, rintangan yang mengganggu kinerja dan 
cara untuk meminimalkan atau melenyapkan.27 
Maka dapat disimpulkan bahwa manajemen kinerja merupakan proses 
perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengendalian terhadap pencapaian 
kinerja dan dikomunikasikan secara terus-menerus oleh pimpinan kepada karyawan, 
antara karyawan dengan atasan langsung. Dengan asumsi membangun harapan: 
a. Fungsi kerja esensial yang diharapkan dari para pegawai. 
b. Seberapa besar melakukan pekerjaan pegawai bagi pencapaian tujuan organisasi. 
c. Apa arti konkret melakukan pekerjaan dengan baik. 
                                                 
26U. Saefullah, Manajemen Pendidikan Islam (Bandung: CV Pustaka Setia, 2013), h. 2. 
27Eka Suhartini, Motivasi Kepuasan Kerja dan Kinerja (Makassar: Alauddin University Press, 
2013), h. 172-173. 
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d. Bagaimana karyawan dan atasannya langsung bekerja sama untuk 
mempertahankan, memperbaiki, maupun menembangkan kinerja karyawan yang 
sudah ada sekarang. 
e. Bagaimana prestasi kerja akan diukur. 
f. Mengenai berbagai hambatan kinerja dan menyingkirkannya. 
B.  Mutu Pelayanan Administrasi 
1. Mutu 
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, mutu atau kualitas diartikan sebagai 
tingkat baik buruknya atau taraf atau derajat sesuatu.28 
Menurut Juran, sebagaimana yang dikutip oleh Prawirosentono kualitas produk 
adalah kecocokan penggunaan produk jasa (fitness for use) untuk memenuhi 
kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Kecocokan penggunaan itu didasarkan atas lima 
ciri utama.29  
a. Teknologi, yaitu kekuatan dan daya tahan 
b. Psikologis, yaitu citra rasa atau status 
c. Waktu, yaitu kehandalan 
d. Kontraktual, yaitu adanya jaminan 
e. Etika, yaitu sopan santun, ramah atau jujur. 
                                                 
28Dapartemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Edisi III (Cet. II; 
Jakarta: Balai Pustaka. 2002), h. 646. 
29Prawirosentono, Suyadi, Filosofi Baru Tentang Manajemen Mutu Terpadu Total Quality 
Management (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2004), h. 5 
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Khusus untuk jasa diperlukan pelayanan kepada pelanggan yang ramah tamah, 
sopan santun serta jujur yang dapat menyenangkan atau memuaskan pelanggan. 
Garvin dan Davis menyatakan, sebagaimana yang dikutip oleh M. N Nasution 
bahwa Mutu atau Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 
produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas serta lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan pelanggan atau konsumen.30 
Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara universal, 
dari definisi-definisi yang ada terdapat kesamaan yaitu dalam elemen-elemen sebagai 
berikut: 
a. Mutu atau kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelayanan 
yang diberikan KUA. Kualiatas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan. 
b. Mutu atau kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang 
dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada 
saat mendatang). 
Dengan berdasarkan elemen-elemen tersebut, Goetsch dan Davis 
mendefinisikan, sebagaimana yang dikutip oleh Anastasia Diana & Fandy Tjiptono 
kualitas yang lebih luas cakupannya bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 
                                                 
30M. N Nasution, Manajemen Mutu Terpadu TQM, Edisi II (Bogor: Ghalia Indonesia, 2005), 
h. 2-3. 
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yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan.31 
Dari berbagai definisi di atas, maka dapat ditarik kesimpulannya bahwa mutu 
atau kualitas suatu produk atau jasa sangat dipengaruhi oleh proses, manusia, dan 
lingkungan serta masa yang menghendaki perubahan dari kualitas tersebut. Jadi, 
setiap orang berbeda dalam mendefinisikan mutu atau kualitas itu sendiri disesuaikan 
dengan seberapa penting dan dapat memberikan kepuasan dari apa yang dirasakan 
atau digunakan. 
2. Pelayanan  
Istilah pelayanan berasal dari kata “layan” yang artinya menolong 
menyediakan segala apa yang diperlukan oleh orang lain untuk perbuatan melayani. 
Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat 
dikatakan bahwa pelayan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia.32 
Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau 
kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terkait pada suatu 
produk secara fisik. Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat didefinisikan 
secara tersendiri yang pada hakikatnya bersifat intangible (tidak teraba), yang 
merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk atau 
                                                 
31Anastasia Diana & Fandy Tjiptono, Total Quality Manajement, Edisi Revisi (Yogyakarta: 
Andi Offiset, 2000), h. 2-4. 
32Lijan Poltak Sinambe, Reformasi Pelayanan Publik; Teori kebijakan dan implementasi (Cet. 
V; Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2010), h. 3. 
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pelayanan lain. Pelayanan dapat juga dikatakan sebagai aktivitas manfaat dan 
kepuasan dan ditawarkan untuk dijual.33 
Hubungan antara produsen dan pelanggan berlangsung selama proses 
produksi jasa. Besarnya kontak langsung tersebut ditentukan oleh jenis jasa yang 
disediakan. Komunikasi jarak jauh kadang-kadang dapat berlangsung pada awal, 
selama proses atau pada akhir pelayanan jasa. Misalnya pelanggan jasa berpartisipasi 
sebagai anggota atau pelanggan suatu pelayanan.34  
Pelayanan diartikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi 
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan atau nasabah. Pengertian pelayanan 
para ahli mengemukakan pendapatnya yang berbeda-beda satu sama lain. 
Diantaranya para ahli yang mengemukakan pendapat pelayanan yaitu sebagai berikut: 
a. Menurut AS. Moenir, “ pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui 
aktivitas orang lain yang langsung diterima. Dengan kata lain dapat dikatakan 
bahwa pelayanan merupakan tindakan yang dilakukan oleh orang lain agar 
masing-masing memperoleh keuntungan yang diharapkan dan mendapat 
kepuasan.35 
b. Sedangkan menurut H. N. Casson, mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan 
yang dinyatakan atau dikerjakan untuk menyenangkan, mencari petunjuk atau 
                                                 
33Sinambe, Reformasi Pelayan Publik; Teori Kebijakan, dan Implementasi (Jakarta: Bumi 
Aksara, 2006), h. 5. 
34Irwan Misbach, Bank Syariah Kualitas Layanan, Kepuasan, dan Kepercayaan (Makassar: 
Alauddin University Press, 2013), h. 70.  
35AS. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Cet. IV; Jakarta: Bumi Aksara, 
2000), h. 17. 
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memberi keuntungan kepada pembeli dengan tujuan menciptakan good wiil atau 
nama baik serta peningkatan penjualan serta pendapatan.36 
c. Pelayanan menurut Atep Adya Brata adalah segala usaha penyedian fasilitas dalam 
rangka mewujudkan kepuasan para calon pembeli atau pelanggan sebelum atau 
sesudah terjadinya transaksi.37 
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa pelayanan adalah bantuan utama 
dalam kebaikan yang bermanfaat dan saling menghasilkan satu sama lain atau dapat 
dikatakan sebagai manfaat dari hasil karya yang bukan merupakan komoditi yang 
nyata, artinya hasilnya tidak dapat dilihat secara langsung. 
3. Administrasi 
Menurut asal katanya, administrasi berasal dari bahasa latin ad+ministrare 
yang berarti melayani, membantu, dan memenuhi. Dari perkataan itu terbentuk kata 
benda administrasion dan kata sifat administrativus yang kemudian masuk ke dalam 
bahasa inggris administration. Perkataan itu selanjutnya diterjemahkan ke dalam 
bahasa Indonesia menjadi administrasi.38 Dalam kegiatan sehari-hari untuk istilah 
administrasi dibagi menjadi 2 pengertian yaitu: Administrasi dalam pengertian yang 
sempit adalah suatu pekerjaan tata usaha dalam kantor. Administrasi dalam 
pengertian yang luas adalah seluruh proses kerja sama orang atau lebih dalam 
mencapai tujuan bersama. 
                                                 
36Herbert N. Casson, Petunjuk Praktis Dalam Berusaha (Surabaya: Usaha Nasional, 1981), h. 
13. 
37Atep Adya Brata, Bisnis dan Hukum Perdata dagas SMK (Bandung: Armico, 1999), h. 93. 
38Hadari Nawawi, Administrasi Pendidikan (Jakarta: Gunung Agung, 1981), h. 5 
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a. Administrasi diartikan sebagai Tata Usaha dalam arti sempit  
Istilah administrasi berasal dari kata latin administratie yang mengandung arti 
membantu atau melayani. Dalam bahasa Inggris yakni administration dan dalam 
bahasa Indonesia digunakan istilah administrasi.  
Berdasarkan pandangan Siagian bahwa administrasi diartikan suatu kegiatan 
yang memberi bantuan dalam mengelola informasi, mengelola manusia, mengelola 
harus benda ke arah suatu tujuan yang terhimpun dalam suatu organisasi. Sedangkan 
organisasi itu sendiri mengandung makna wallah tempat kegiatan-kegiatan 
administrasi dijalankan. Bahkan secara lebih mendalam dikemukakan oleh Sugiyono 
bahwa organisasi merupakan lembaga atau kumpulan kelompok fungsional. Hal yang 
senada dikemukakan oleh Atmosudirjo, sebagaimana dikutip oleh Mahmuddin bahwa 
administrasi merupakan suatu proses yang terdiri atas kegiatan-kegiatan mulai dari 
penentuan tujuan, penyelenggaraan hingga tercapainya suatu tujuan. Kegiatan 
administrasi tidak lain merupakan kegiatan manajemen yaitu proses pengendalian, 
pergerakan dan, pemanfaatan serta pendayagunaan faktor-faktor sumber daya yang 
sudah direncanakan.39 
Administrasi diambil dari istilah Belanda administratie,  yang berarti setiap 
penyusunan keterangan-keterangan secara sistematis dan pencatatannya secara 
                                                 
39Mahmuddin. Pengantar Ilmu Administrasi dan Manajemen (Makassar: CV Kencana, 2010), 
h. 4. 
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tertulis dengan maksud untuk memperoleh suatu ikhtisar mengenai keterangan-
keterangan itu dalam keseluruhannya dan dalam hubungannya satu sama lain40 
Pengertian di atas menggambarkan pekerjaan dalam lingkup ketatausahaan 
belaka. Secara lengkap dituliskan secara eksplisit bahwa semacam itulah pekerjaan 
ketatausahaan. Di sini adminisstrasi ditinjau dalam arti sempit. Oleh sebab itu, agar 
tidak terjadi kesalah pahaman, disarankan agar penggunaan istilah tata usaha tidak 
diberlakukan untuk administrasi, melainkan gunakanlah istilah tata usaha saja.  
b. Administrasi dalam arti luas  
1) Menurut Ordway Tead (1951) sebagaimana dikutip oleh Mahmuddin 
Administration is conceived as the necessary activities of these individuals 
(executives) ia an organisation who charged with ordering, forwarding, and 
facilitating the associate efforts of group of individuals brough together to realize 
certain defined purposes. (Administrasi adalah segala aktifitas individu-individu (para 
pejabat) dalam suatu organisasi yang berkaitan dengan tugas memerintah, memajukan 
dan memperlengkapi usaha bersama dari kelompok individu untuk mencapai tujuan 
yang telah ditetapkan).41  
2) Menurut Herebert A. Simon dkk sebagaimana dikutip oleh Mahmuddin 
In its broadest sense, Administration can be defined as the activities of group 
cooperting to accomplish common goals (dalam pengertian yang paling luas, 
                                                 
40Ahmad Mappaenre. Dasar-Dasar ilmu Administrasi dan Manajemen (Makassar: Badan 
Penerbit Universitas Negeri Makassar, 2009), h. 5. 
41Mahmuddin, Pengantar Ilmu Administrasi dan Manajemen, h. 4 
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administrasi dapat didefiniskan sebagai aktivitas kelompok (orang) yang bekerjasama 
untuk mencapai tujuan bersama). 42 
3) Menurut Sondang P. Siagian,  
Administrasi menurut Sondang P. Siagian sebagaimana dikutip oleh Ahmad 
Mappaenre bahwa keseluruhan proses kerjasama antara dua orang manusia atau lebih 
yang didasarkan atas rasionalitas tertentu untuk mencapai tujuan yang telah 
ditetapkan sebelumnya. Beberapa hal terkandung dalam pengertian ini, antara lain: a. 
adanya dua manusia atau lebih b. adanya tujuan yang akan dicapai c. adanya tugas-
tugas yang harus dilaksanakan d. adanya perlengkapan atau peralatan untuk 
melaksanakan tugas e. adanya proses kerjasama. 43 
4) Menurut The Liang Gie,  
Administrasi menurut The Liang Gie, sebagaimana dikutip oleh Ahmad 
Mappaenre adalah segenap rangkaian kegiatan penataan terhadap pekerjaan pokok 
yang dilakukan oleh kelompok orang dalam kerjasama mencapai tujuan tertentu.44 
Oleh karena itu, administrasi dapat diartikan sebagai: segala pengaturan atau 
penataan seluruh sumber daya (manausia dan non manusia) dalam rangka kerjasama 
untuk mencapai tujuan bersama. Beberapa hal yang terkandung dalam pengertian 
tersebut antara lain:  
a) adanya kegiatan pengaturan atau penataan  
                                                 
42Mahmuddin, Pengantar Ilmu Administrasi dan Manajemen, h. 5. 
43Ahmad Mappaenre, Dasar-Dasar ilmu Administrasi dan Manajemen, h. 7. 
44Ahmad Mappaenre, Dasar-Dasar ilmu Administrasi dan Manajemen, h. 7. 
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b) adanya sumber daya yang ditata  
c) adanya sumber daya yang menata  
d) adanya tujuan bersama dari kegiatan pengaturan atau penataan. 
Dengan mendalami pengertian administrasi secara luas diharapkan terdapat 
keluasan horizon pemahaman terhadap istilah administrasi. Bukan lagi terbayang 
bahwa administrasi hanyalah pekerjaan tulis menulis di belakang meja. Administrasi 
mencakup pengaturan manusia dan non manusia (waktu, tempat, sarana dan 
prasarana) yang dilakukan secara kerjasama. 
4. Mutu Pelayanan 
a. Pengertian Mutu pelayanan 
Secara sederahana mutu atau kualitas pelayanan diartikan sebaagai ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai denagan ekspektasi 
pelanggan. Dengan kata lain faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan 
adalah pelayanan yang diharapkan pelanggan (expected service) dan persepsi 
terhadap layanan (perceived service). Apabila perceived service sesuai denagan 
expected service, maka kualitas layanan bersangkutan akan dinilai baik dan positif. 
Jika perceived service melibihi expected service, maka kualitas layanan dipersepsikan 
sebagai kualitas ideal. 
Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected 
service maka kualitas layanan dipersepsikan negatife atau buruk. Dengan kata lain 
faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan adalah pelayanan yang diharapkan 
pelanggan (expected service) dan persepsi terhadap layanan (perceived servive). 
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Apabila perceived servive sesuai dengan expected service, maka kualitas layanan 
bersangkutan akan dinilai baik dan positif jika perceived servive melebihi expected 
service.45 
Maka kualiatas layanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal kemampuan 
Kantor Urusan Agama dan petugas pelayanan dalam memenuhi harapan calon yang 
mendaftar di KUA dalam memenuhi berkas administrasi secara konsisten. Kuliatas 
layanan harus dimulai dengan tata cara yang berlaku dan pemenuhan berkas-berkas 
yang harus dikumpulkan sehingga berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi 
positif terhadap kualitas layanan. Dalam QS. al-Baqarah/2:267 dijelaskan sebagai 
berikut: 
                              
                          
        
 
Terjemahnya: 
Hai orang–orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagian dari 
hasil usahamu yang baik–baik dan sebagian dari apa yang kami keluarkan dari 
bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk–buruk lalu kamu 
nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan 
dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha 
Kaya lagi Maha Terpuji.46 
 
                                                 
45Fandy Tjiptono, Service Manangement, (Yogyakarta: Andi, 2008), h. 85. 
46Dapertemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahannya (Bandung: PT Sygma Examedia 
Arkanleema, 2009), h. 46. 
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Tentu saja hasil usaha manusia bermacam-macam, bahkan dari hari ke hari 
dapat muncul usaha-usaha baru yang belum dikenal sebelumnya, seperti usaha jasa 
dengan keanekaragamannya. Semuanya dicakup oleh ayat ini, dan semuanya perlu 
dinafakhkan sebagian darinya. Demikian juga yang Kami keluarkan dari bumi untuk 
kamu, yakni hasil pertanian. Kalau memahami perintah ayat ini dalam arti perintah 
yang wajib, maka semua hasil usaha apapun bentuknya, wajib dizakati, termasuk gaji 
yang diperoleh seorang pegawai, jika gajinya tealah memenuhi syarat-syarat yang 
ditetapkan dalam konteks zakat. Demikian juga hasil pertanian, baik yang telah 
dikenal pada masa Nabi saw. Maupun yang belum dikenal, atau yang tidak dikenal di 
tempat turunnya ayat ini. Hasil pertanian seperti cengkeh, lada, buah-buahan, dan 
lain-lain, semua dicakup oleh makna kalimat yang Kami keluarkan dari bumi.47 
1. Indikator Kualitas Pelayanan  
Sebagai pihak yang membeli dan mengkomsumsi produk/jasa calon yang 
ingin melengkapi berkas persyaratan pendaftaran di KUA yang menilai tingkat 
kualitas layanan sebuah perusahaan atau lembaga, menurut Fandy Tjiptono:48 
a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
b. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
                                                 
47M. Quraish Shihab. Tafsir Al-Misbah, Vol. I (Cet.V; Jakarta: Lentera Hati, 2012) h. 577. 
48Fandy Tjiptono, Service Management, h. 26. 
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c. Daya tanggap (responsiveness), yakni keinginan para staf dan karyawan untuk 
membantu masyarakat yang melengkapi berkas dan memberikan pelayanan yang 
tanggap. 
d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para staf bebas dari bahaya, resiko atau keraguan. 
e. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan personal orang yang mendaftar. 
Beberapa indikator di atas menjadi ukuran kualitas pelayanan dilihat dari lima 
unsur dan factor utama yang mempengaruhi kualitas layanan adalah para pendaftar 
calon nikah yang diharapkan pelanggan. 
2. Ciri Pelayanan yang Baik 
Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik bagi perusahaan karyawan yang 
bertugas melayani masyarakat menurut Kasmir: 49 
a. Tersedianya karyawan yang baik. 
Kenyamanan masyarakat sangat tergantung dari karyawan yang melayaninya. 
Karyawan harus ramah, sopan dan menarik. Di samping itu, keryawan harus tatap 
tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta pintar, karyawan harus mampu 
memikat dan mengambil hati masyarakat sehingga semakin tertarik. Demikian 
juga dengan cara kerja karyawan harus rapi, cepat dan cetakan. 
b. Tersedianya sarana dan prasana yang baik. 
                                                 
49Kasmir, Etika Customer Service (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2005), h. 186-187. 
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Pada dasarnya masyarakat ingin dilayani secara prima. Untuk melayani 
masyarakat, salah satu hal yang paling penting diperhatikan di samping kualitas 
dan kuantitas sumber daya manusia adalah sarana dan prasarana yang dimiliki 
perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang 
untuk menerima tamu harus dilengkapi berbagai fasilitas sehingga membuat 
masyarakat nyaman atau betah dalam ruangan tersebut. 
c. Bertanggung jawab  
Sejak awal hingga selesai bertanggung jawab kepada setiap masyarakat, artinya 
dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan harus bisa melayani dari awal 
sampai selasai. Masyarakat akan merasa puas jika karyawan bertangung jawab 
terhadap pelayanan yang diinginkan. Jika terjadi sesuatu masalah, karyawan yang 
dari awal menangani segera mengambil alih tanggung jawabnya. 
d. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 
Mampu melayani secara cepat dan tepat, artinya dalam melayani masyarakat 
diharapkan karyawan harus melakukannya sesuai dengan prosedur. Layanan yang 
diberikan sesuai dengan jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan membuat 
kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar 
perusahaan dan keinginan masyarakat. 
e. Mampu berkomunikasi 
Artinya karyawan harus mampu berbicara kepada masyarakat. Karyawan juga 
harus dengan cepat memahami keinginan masyarakat. Selain itu, karyawan harus 
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dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. Jangan 
menggunakan istilah yang sulit dimengerti. 
f. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 
Untuk menjadi karyawan yang khusus melayani masyarakat harus memiliki 
pengetahuan dan kemampuan tertentu. Karena tugas karyawan selalu berhubungan 
dengan manusia, karyawan perlu dididik khususnya mengenai kemampuan dan 
pengetahuannya untuk menghadapi masalah masyarakat atau kemampuan dalam 
bekerja. Kemampuan dalam bekerja akan mampu mempercepat proses pekerjaan 
sesuai dengan waktu yang diinginkan. 
g. Berusaha memahami kebutuhan masyarakat 
Berusaha memahami kebutuhan masyarakat artinya karyawan harus cepat tanggap 
terhadap apa yang diinginkan oleh masyarakat. Karyawan yang lamban akan 
membuat masyarakat lari. Usahakan mengerti dan memahami kebutuhan 
masyarakat secara cepat. 
C. Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual penelitian adalah untuk tersusun dan mudahnya 
penelitian dan laporan penulisan ilmiah, maka perlu dilandasi  suatu hubungan atau 
kaitan antara konsep satu terhadap konsep yang lainya dari masalah yang ingin 
diteliti. Kerangka konsep ini gunanya untuk menghubungkan atau menjelaskan 
tentang suatu topik yang akan dibahas. 
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Gambar 2.1  
Kerangka konseptual 
Manajemen Kinerja 
Pelayanan Kinerja KUA 
Mutu 
Masyarakat 
Staf/Pegawai Kualitas Administrasi 
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Sumber: Data diolah, 2018 
 
Manajemen kinerja adalah pengelolaan seluruh kegiatan pada kantor urusan 
agama untuk mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkann sebelumnya. 
Manajemen kinerja bukan hanya memberi manfaat kepada kantor urusan agama saja 
tetapi juga kepada manajer dan individu bagi sebuah organisasi, manfaat manajemen 
kinerja adalah menyesuaikan tujuan organisasi dengan tujuan tim individu, 
memperbaiki kinerja, memotivasi pekerja, meningkatkan komitmen, mendukung 
nilai-nilai inti, memperbaiki proses pelatihan dan pengembangan, meningkatkan 
dasar ketrampilan, mengusahakan perbaikan, membantu pekerja terampil agar tidak 
pindah, dan menggunakan waktu secara berkualitas. Sehingga pelayanan kinerja 
kantor urusan agama dalam upaya peningkatan pelayanan yang dilakukan oleh 
pemeritah melalui aparatnya dengan mengedepankan kemampuan menyusaikan diri, 
prestasi kerja, dan kepuasan kerja dari aparatur tersebut, hingga  pada akhirnya dapat 
memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat di Kantor Urusan Agama 
Kecamatan Bontomarannu. 
Dalam melaksanakan manajemen kineja pelayanan di KUA harus diterapkan 
fungsi manajemen, seperti perencanaan. Perencanaan ini bertujuan agar semua 
program yang mendukung pelaksanaan tugas KUA dapat disusun dengan baik untuk 
kelangsungan kegiatan. Organizing atau pembagian tugas dengan maksud agar setiap 
pegawai yang ada dapat bertugas dengan uraian kerja yang telah ditetapkan. 
Actuating atau pelaksanaan, hal ini berkenaan dengan pelaksanaan kegiatan atau 
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uraian kerja. Controling atau pengawasan, ini bertujuan agar adanya pengendalian 
pelaksanaan pekerjaan. Sehingga kualitas administrasi yang ada pada kantor urusan 
agama hendaknya dilakukan dengan baik. Baik itu Pembukuan/pencatatan, 
Pengarsipan, Keamanan tempat penyimpanan arsip dan hal lain yang berkenaan 
dengan administrasi. Staf/pegawai sangat berperan penting dalam pelaksanaan tugas 
yang berada dalam tanggung jawab KUA dapat dilaksanakan dengan cepat, tepat, 
efektif dan efisien sesuai dengan standar operasional prosedur yang berlaku dan 
memberikan kepuasan kepada kepada masyarakat atas pelayanan yang diberikan. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif, ialah suatu penelitian 
kontekstual yang menjadikan manusia sebagai instrumen, dan disesuaikan dengan 
situasi yang wajar dalam kaitannya dengan pengumpulan data yang pada umumnya 
bersifat kualitatif.1 
Metode penelitian kualitatif menekankan pada metode penelitian observasi di 
lapangan dan datanya dianalisa dengan cara non statistik. Pada penelitian ini, peneliti 
harus mampu mengungkapkan gejala sosial di lapangan dengan menggerakkan 
segenap fungsi indrawinya. Dengan demikian, peneliti harus dapat diterima oleh 
informan dan lingkungannya agar mampu mengungkapkan data yang tersembunyi 
melalui bahasa tutur, bahasa tubuh, perilaku maupun ungkapan-ungkapan yang 
berkembang dalam dunia dan lingkungan responden.2
                                                             
1Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Rosdakarya, 2001), h. 3. 
2Nurhidayat Muh. Said, Metode Penelitian Dakwah (Cet. I; Makassar: Alauddin University 
Press, 2013), h. 41. 
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Menurut Bogdan dan Taylor mendefinisikan metodologi kualitatif sebagai 
penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari 
orang-orang dan perilaku yang dapat diamati. Pendekatan ini diarahkan pada latar dan 
individu tersebut secara holistik (utuh).3 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif. Data 
yang dikumpulkan berupa kata-kata, gambar, bukan angka-angka. Hal ini disebabkan 
oleh adanya penerapan metode kualitatif.4 Penelitian kualitatif dipilih sebab dianggap 
relevan untuk menganalisis permasalahan terkait peran manajemen kinerja dalam 
meningkatkan mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama (KUA) di 
Kecamatan Bontomarannu Kabupaten Gowa. 
2. Lokasi Penelitian 
S. Nasution berpendapat bahwa “ada tiga unsur penting yang perlu 
dipertimbangkan dalam menetapkan lokasi penelitian yaitu: tempat, pelaku, dan 
kegiatan.5 Oleh karena itu, yang dijadikan tempat/lokasi penelitian adalah Kantor 
Urusan Agama (KUA) di Jalan Malino Balang-balang, Kecamatan Bontomarannu, 
Kabupaten Gowa. 
 
 
 
                                                             
3Nurhidayat Muh. Said, Metode Penelitian Dakwah, h. 60. 
4Nurhidayat Muh. Said, Metode Penelitian Dakwah, h. 60. 
5S. Nasution, Metode Naturalistik Kualitatif  (Bandung: Tarsinto, 1996), h. 43. 
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B. Pendekatan Penelitian 
Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 
majemen kinerja, yaitu secara langsung mendapat informasi dari informan. Peneliti 
akan menggunakan metode pendekatan manajemen kinerja ini kepada pihak-pihak 
yang dianggap relevan dijadikan narasumber  untuk memberikan keterangan terkait  
penelitian yang akan dilakukan. 
C. Sumber Data  
Yang  dimaksud  dengan  sumber  data  dalam  penelitian  adalah  subjek  data  
dari mana  data  dapat  diperoleh.6 Untuk  memperoleh  data  yang  diperlukan dalam  
penelitian ini,  penulis  menggunakan  sumber  dengan metode field research 
(penelitian lapangan) yang  digunakan  untuk  memperoleh  data  teoretis  yang  
dibahas. Untuk  itu  sebagai jenis  datanya  sebagai  berikut: 
1. Data  primer,  yaitu  data  yang  diperoleh  langsung  dari  lapangan  baik  
yang  dilakukan  melalui  wawancara langsung,  dokumentasi, observasi  
maupun  alat-alat  lainya. 
2. Data  sekunder,  yaitu  sejumlah kepustakaan  yang  relevan dengan  skripsi  
ini  namun  sifatnya  hanya  pendukung.  Dalam  konteks  penilaian  kualitatif, 
hal  tersebut  bertujuan  untuk  menjadi  acuan  defenisi  bagi  konsep-konsep  
penting, serta penjelasan aspek-aspek yang tercakup dalam fokus  
pembahasan. 
                                                             
6Suharsimi  dan Arikunto, Prosedur  Penelitian  Suatu  Pendekatan  Praktik,  Edisi  Revisi  
(Cet.  XIII; Jakarta:  PT.  Rineka  Cipta, 2006),  h. 129. 
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D. Metode  Pengumpulan  Data  
Dalam penelitian ini, penulis  menggunakan  tiga  macam  teknik  
pengumpulan  data,  yaitu: 
1. Observasi 
  Yaitu  pengamatan dan pencatatan yang sistematis terhadap gejala-gejala yang 
diselidiki.7 Observasi menjadi salah satu teknik pengumpulan data apabila sesuai 
dengan tujuan penelitian, direncanakan, dan dicatat  secara sistematis dapat dikontrol 
keandalan (Reabilitas) dankesahihannya (validitasnya).8 
2. Metode Wawancara 
  Yaitu suatu metode dalam penelitian yang bertujuan mengumpulkan 
keterangan secara lisan dari seorang informan secara langsung atau bertatap muka 
untuk menggali informasi dari narasumber tersebut. Wawancara itu dilakukan oleh 
dua belah pihak, yaitu pewawancara (interview) yang mengajukan pertanyaan dan 
terwawancara (interview) yang memberikan jawaban atas pertanyaan. Adapun data 
yang akan diungkapkan dalam metode wawancara ini tentunya data yang bersifat 
valid terhadap penelitian. 
 
 
                                                             
7Cholid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodologi Penelitian (Cet. VIII; Jakarta: PT. Bumi 
Aksar, 2007), h. 70. 
8Husaini Usma, Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial (Cet. I; Jakarta: PT. 
Bumi Aksara, 2008), h. 52. 
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3. Dokumentasi 
Yaitu data-data pendukung lain melalui dokumen-dokumen penting seperti 
dokumen lembaga yang diteliti. Disamping itu, foto maupun sumber tertulis lain yang 
mendukung juga digunakan untuk penelitian. 
E. Instrumen Penelitian 
Menurut Suharsimi Arikunto, instrument penelitian merupakan alat bantu 
dalam mengumpulkan data.9 Pengumpulan data pada prinsipnya merupakan suatu 
aktivitas yang bersifat operasional agar tindakannya sesuai dengan pengertian 
penelitian yang sebenarnya. Data merupakan perwujudan dari beberapa informasi 
yang sengaja dikaji dan dikumpulkan guna mendeskripsikan suatu peristiwa atau 
kegiatan lainnya. Data yang di peroleh melalui penelitian akan diolah menjadi suatu 
informasi yang merajuk pada hasil penelitian nantinya. Oleh karena itu dalam 
pengumpulan data di butuhkan beberapa instrument sebagai alat untuk mendapatkan 
data yang cukup valid dan akurat. 
Tolak ukur keberhasilan penelitian juga tergantung pada instrument yang di 
gunakan. Oleh karena itu penelitian lapangan (field research) yang meliputi observasi 
dan wawancara dengan daftar pertanyaan yang telah disediakan, dibutuhkan kamera, 
alat perekam (recorder) dan alat tulis menulis berupa buku catatan dan pulpen. 
 
                                                             
9Suharsimi dan Arikunto, Prosedur Peneliti Suatu Pendekatan Praktik, Edisi Refisi (Cet. VI; 
Jakarta: Rineka Cipta, 2006), h. 68. 
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F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
Teknik pengolahan data yang dimaksud adalah data yang diperoleh kemudian 
dikumpulkan, diolah, dan dikerjakan serta dimanfaatkan sedemikian rupa dengan 
menggunakan metode deskriptif. Peneliti akan melakukan pencatatan serta berupaya 
mengumpulkan informasi mengenai keadaan suatu gejala yang terjadi saat penelitian 
dilakukan. 
Analisa data merupakan upaya untuk mencapai serta menata secara sistematis 
catatan hasil wawancara, observasi, dokumentasi, dan yang lainnya untuk 
meningkatkan pemahaman peneliti tentang kasus yang diteliti dan menjadikannya 
sebagai temuan bagi orang lain.10 
Analisis data ialah proses pengorganisasian dan pengurutan data ke dalam 
pola, kategori serta satuan uraian dasar.11 
Tujuan analisis data ialah untuk menyederhanakan data ke dalam bentuk yang 
mudah dibaca serta dipahami. Metode yang digunakan ini ialah metode survey 
dengan pendekatan kualitatif, yang artinya setiap data terhimpun dapat dijelaskan 
dengan berbagai persepsi yang tidak menyimpang serta sesuai dengan judul 
penelitian. Teknik pendekatan deskriptif kualitatif merupakan suatu proses yang 
menggambarkan keadaan sasaran sebenarnya, penelitian secara apa adanya, sejauh 
yang penulis dapatkan dari hasil observasi, wawancara, dan juga  dokumentasi.12 
                                                             
10Noen Muhajirin, Metode Penelitian Kualitatif  (Yogyakarta: Rake Sarasin, 1998), h. 183. 
11Lexy. J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, h. 103. 
12Tjetjep Rohendi Rohidi, Analisis Data Kualitatif (Jakarta: UI Press, 1992), h. 15. 
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Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan atau mendeskripsikan 
populasi yang sedang diteliti. Analisis deskriptif dimaksudkan untuk memberikan 
data yang diamati agar bermakna dan komunikatif.13 
Langkah-langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah: 
1. Reduksi Data 
Reduksi data merupakan bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan, 
mengarahkan, membuang yang tidak perlu mengorganisasikan data dengan cara 
sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Penulis mengelola data 
dengan bertolak dari teori untuk mendapatkan kejelasan pada masalah, baik data yang 
terdapat di lapangan ataupun yang terdapat pada kepustakaan. Data dikumpulkan, 
dipilih secara selektif serta disesuaikan dengan permasalahan yang telah dirumuskan 
dalam penelitian. Kemudian dilakukan pengelolahan dengan meneliti ulang. 
2. Penyajian Data 
Penyajian data yang telah diperoleh dari lapangan terkait dengan seluruh 
permasalahan penelitian dipilah antara mana yang dibutuhkan dengan yang tidak, lalu 
dikelompokkan, kemudian diberikan batasan masalah.14 Dari penyajian data tersebut, 
maka diharapkan dapat memberikan kejelasan data. 
 
 
 
                                                             
13Asep Saeful Muhtadi dan Agus Ahmad Safei, Metode Penelitian Dakwah (Bandung: 
Pustaka Setia, 2003), h. 107. 
14Sugiyono, MetodePenelitianKualitatif, Kuantitatif, h. 250. 
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3. Analisis Perbandingan 
Dalam teknik ini penulis mengkaji data yang telah diperoleh dari lapangan 
secara sistematis juga mendalam kemudian membandingkan data tersebut satu sama 
lain. 
4. Penarikan Kesimpulan 
Langkah terakhir dalam menganalisis data kualitatif ialah penarikan 
kesimpulan dan verifikasi. Setiap kesimpulan awal masih kesimpulan sementara yang 
akan berubah bila diperoleh data baru dalam pengumpulan data berikutnya. 
Kesimpulan-kesimpulan yang diperoleh selama dilapangan diverifikasi selama 
penelitian berlangsung dengan cara memikirkan kembali dan meninjau ulang catatan 
lapangan. 
G. Pengujian Keabsahan Data 
Ketajaman analisis peneliti dalam menyajikan sebuah data tidak serta merta 
menjadikan hasil temuan peneliti sebagai data yang akurat dan memiliki tingkat 
kepercayaan yang tinggi. Perlu melewati pengujian data terlebih dahulu sesuai 
dengan prosedural yang telah ditetapkan sebagai seleksi akhir dalam menghasilkan 
atau memproduksi temuan baru. Oleh karena itu, sebelum melakukan publikasi hasil 
penelitian, peneliti terlebih dahulu harus melihat tingkat kesahihan data tersebut 
dengan melakukan pengecekan data melalui pengujian keabsahan data yang meliputi 
uji validitas dan reliabilitas. 
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Data yang valid dapat diperoleh dengan melakukan uji kredibilitas (validityas 
interbal) terhadap data hasil penelitian sesuai dengan prosedur uji kredibilitas data 
dalam penelitian kualitatif. Adapun macam-macam pengujian kredibilitas antara lain: 
1. Perpanjangan pengamatan 
Hal ini dilakukan untuk menghapus jarak antara peneliti dan narasumber 
sehingga tidak ada lagi informasi yang disembunyikan oleh narasumber karena telah 
memercayai peneliti. Selain itu, perpanjangan pengamatan dan mendalam dilakukan 
untuk mengecek kesesuaian dan kebenaran data yang telah diperoleh. Perpanjangan 
waktu pengamatan dapat diakhiri apabila pengecekan kembali data di lapangan telah 
kredibel. 
3. Meningkatkan ketekunan 
Pengamatan yang cermat dan berkesinambungan merupakan wujud dari 
peningkatan ketekunan yang dilakukan oleh peneliti. Ini dimaksudkan guna 
meningkatkan kredibilitas data yang diperoleh. Dengan demikian, peneliti dapat 
mendeskripsikan data yang akurat dan sistematis tentang apa yang diamati.
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Kantor Urusan Agama Kecamatan  Bontomarannu 
1. Profil Kantor Urusan Agama Kecamatan  Bontomarannu 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu, terletak di Kecamatan 
Bontomarannu, yang merupakan salah satu dari 18 kecamatan di Kabupaten 
Gowa. Secara geografis, KUA Bontomarannu merupakan KUA yang tergabung 
dalam kategori KUA dataran rendah di Kabupaten Gowa.1 
Sebagaimana wilayah Kecamatan, KUA Kecamatan Bontomarannu, 
mewilayahi 6 desa dan 3 kelurahan sejak Desember 2006, setelah disahkannya 
Peraturan Daerah tentang Pembentukan Desa dan Kelurahan di Kabupaten Gowa, 
dimana sebelumnya hanya berjumlah 5 desa dan 2 kelurahan dan mekarnya 
Kecamatan Pattallassang menjadi Kecamatan dan KUA tersendiri dan defenitif.2 
Desa/kelurahan dimaksud adalah: 1. Kelurahan Borongloe, 2. Kelurahan 
Bontomanai, 3. Kelurahan Romanglompoa, 4. Desa Sokkolia, 5. Desa Pakatto, 6. 
Desa Nirannuang, 7. Desa Mata Allo, 8. Desa Romangloe  dan 9. Desa Bili-Bili. 
Secara keseluruhan luas Kecamatan Bontomarannu adalah ± 53,63 Km², dengan 
jarak dari Ibu Kota Kabupaten Gowa (Sungguminasa) 11 Km dan jarak dari Ibu 
Kota Propinsi Sulawesi Selatan (Makassar) 17 Km. Sehingga daerah Kecamatan 
                                                             
1Buku Pedoman Pejabat URAIS, Dirjen Bimas Islam dan Penyelenggaraan Haji 
Departemen Agama tahun 2005. h. 1. 
2Buku Pedoman Pejabat URAIS, h. 1. 
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Bontomarannu, Kabupaten Gowa memiliki penduduk yang sangat pesat 
meningkat
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dengan melihat jarak dari kedua ibu kota tersebut, maka dipandang Kecamatan 
Bontomarannu memiliki potensi untuk dikembangkan sebagai daerah penyangga.3 
Adapun batas-batas Kecamatan Bontomarannu dengan Ibu Kota Kecamatan 
Balang-Balang sebagai berikut: 
- Sebelah Utara : Kecamatan Pattallassang  
- Sebelah Timur : Kecamatan Parangloe 
- Sebelah Selatan  : Kecamatan Manuju, Sungai Je’neberang 
- Sebelah Barat     : Kecamatan Somba Opu. 
Wilayah Kecamatan Bontarannu yang dominan dataran dengan peruntukan wilayah 
antara lain ; luas lahan pertanian (padi/palawaija) ± 2.944 Ha, lahan perkebunan ± 
1.071 Ha serta selebihnya sebagai lahan pemukiman, perkantoran, industri dan l 
Demografi.4 
Jumlah penduduk Kecamatan Bontomarannu sampai November 2015 
sebanyak  31.753  jiwa yang terdiri dari laki-laki: 15.496 jiwa dan perempuan: 16.257  
jiwa 5 
Sebagai wilayah yang dominan dataran, maka mata pencaharian penduduk 
masyarakat Kecamatan Bontomarannu adalah mayoritas petani dengan status petani 
penggarap.  
 
                                                             
3Buku Pedoman Pejabat URAIS, h. 1 
4Buku Pedoman Pejabat URAIS, h. 2. 
5Buku Pedoman Pejabat URAIS, h. 2. 
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Tabel 4.1 
Nama Ibu Kota Kecamatan dan Desa/Kelurahan 
No. Kecamatan Ibu Kota 
1 Kecamtan Bontomarannu Balang-Balang 
2 Kelurahan Borongloe Balang-Balang 
3 Kelurahan Bontomanai Bontomanai 
3 Kelurahan Romanglompoa Romanglompoa 
4 Desa Sokkolia Borong Rappo 
5 Desa Pakatto Pakatto 
6 Desa Nirannuang Batu Napara 
7 Desa Romangloe Samaya 
9 Desa Mata Allo Mata Allo 
10 Desa Bili-Bili Borongrea 
 
2. Visi-Misi 
V i s i:6 
Menjadikan nilai-nilai agama sebagai landasan moral spiritual dalam   kehidupan 
bermasyarakat berbangsa dan bernegara. 
 
 
                                                             
6Buku pedoman Pejabat URAIS, h. 3 
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M i s i:7 
a. Meningkatkan penghayatan moral, kedalaman spiritual dan etika keagamaan 
serta penghormatan atas keanekaragaman keyakinan keagamaan 
b. Meningkatkan pelayanan prima pada penyuluhan tentang nikah dan rujuk, 
kursus calon pengantin, pembinaan pembantu penghulu, pembinaan keluarga 
sakinah, penyelenggaraan jenazah, pembinaan qari dan qariah, pembinaan 
jamaah haji serta pembinaan ibadah sosial dan kemitraan umat Islam. 
c. Meningkatkan kuaalitas ibadah (pelayanan ibadah), memperkokoh kerukunan 
antar umat beragama bersama lembaga dan instansi terkait lainnya.  
Batas Kecamatan Bontomarannu: 
a) Sebelah utara : Kecamatan Pattallassang 
b) Sebelah Selatan : Kecamatan Pallangga 
c) Sebelah Barat : Kecamatan Somba Opu 
d) Sebelah Timur  :  
 
3. Tugas dan Wewenang Kantor Urusan Agama 
Kantor urusan agama merupakan lembaga pemerintah yang berada di bawah 
naungan Departemen Agama. Tugas dan wewenang kantor urusan agama adalah 
melaksanakan tugas kantor Departemen Agama kota dan kabupaten yang di bidang 
urusan agama Islam di wilayah kecematan, adapun tugas pokok Kantor Urusan 
Agama adalah: 
                                                             
7Buku pedoman Pejabat URAIS, h. 3 
Kecamatan Parangloe dan Kecamatan 
Manuju.  
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Gambar 4.2 
Struktur Organisasi Dan Personalia Kantor Urusan Agama Kec. 
Bontomarannu, Kab. Gowa 
 
     Sumber Data: Dokumentasi Kantor Urusan Agama (KUA), 2018. 
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Berdasarkan struktur organisasi yang ada di atas, maka dapat diuraikan tugas 
dan tanggung jawab para pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu, 
Ka3 bupaten Gowa sebagai berikut:8 
a. Kepala KUA Kecamatan Bontomarannu 
1) Memimpin pelaksaan tugas di lingkungan KUA Kecamatan 
Bontomarannu. 
2) Membagi tugas, menggerakkan, mengarahkan, membimbing dan 
mengkoordinasikan pelaksaan tugas tata usaha dan staf. 
3) Melakukan pemantauan dan evaluasi terhadap pelaksaan tugas 
bawahan. 
4) Melakukan bimbingan dan pelayanan di bidang kepenghuluan dan 
hisab  
5) Melakukan bimbingan dan pembinaan haji. 
6) Melakukan pendataan dan pemantauan pangan halal. 
7) Melakukan pendataan dan pembinaan keluarga sakinah/ 
kependudukan. 
8) Melakukan pemecahan dan penyelesaian masalah yang timbul di 
lingkungan / wilayah kerja KUA kecamatan. 
9) Melakukan koordinasi instansi lintas sektoral. 
10) Melakukan usaha pengemban dan peningkatan sistem / tehnis 
pelaksaan tugas. 
                                                             
8Buku Pedoman Pejabat URAIS, h. 4. 
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11) Mempelajari dan menilai/mengoreksi hasil laporan kerja/ pelaksanaan 
tugas bawahan. 
12) Melaporkan hasil pelaksaan tugas kepada kepala kantor Kementrian 
Agama Kabupaten Gowa. 
13) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh kepala kantor 
Kementrian Agama Kabupaten Gowa.  
b. Bidang Pelaksana Tata Usaha / Rumah Tangga 
1) Menyusun kegiatan dan program tahunan. 
2) Mengelolah anggaran yang diterima KUA. 
3) Membuat laporan bulanan Nikah Rujuk (N/R). 
4) Membuat laporan bulanan daftar hadir. 
5) Membuat laporan bulanan keuangan. 
6) Membuat laporan-laporan kegiatan. 
7) Mengkoordinasikan tugas-tugas dengan kepala KUA dan pegawai 
KUA. 
8) Tugas-tugas lain yang ditetapkan kepala KUA. 
c. Bidang Pelayanan, Pengawasan, Pencatatan, dan Pelaporan Nikah Rujuk 
1) Mengatur pendistribusian formulir Nikah Rujuk (N/R) dan 
pengelolaan data. 
2) Melaksanakan pelayanan dan bimbingan  Nikah Rujuk (N/R) kepada 
pembantu PPN. 
3) Mengatur pelaksaan kersus calon pengantin. 
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4) Tugas-tugas lain yang ditetapkan kepala KUA. 
d. Bidang Penyusunan Statistik, Dokumentasi, dan Sistem Informasi 
Manajemen KUA 
1) Pengarsipan dokumen kantor dan surat menyurat harian. 
2) Menyiapkan, pengetikan surat menyurat. 
3) Mempersiapkan dan memelihara papan potensi dan statistik kantor.  
4) Menyusun statistik Nikah Rujuk (N/R) dan data ibadah sosial. 
5) Mengkoordinasikan tugas-tugas dengan petugas pengadministrasi 
lainnya dan pegawai lainnya. 
6) Menyiapkan data dokumen, statistik untuk pelaporan. 
7) Mengkoordinasikan tugas-tugas dengan kepala KUA. 
8) Tugas-tugas lain yang ditetapkan kepala KUA. 
e. Pelayanan Bimbingan Keluarga Sakinah 
1) Meneliti berkas DPN dan mencatat di buku akta nikah. 
2) Mengetik surat keluar masuk. 
3) Mengagenda surat masuk dan keluar. 
4) Pembinaan keluarga sakinah. 
5) Tugas-tugas lain yang ditetapkan kepala KUA 
f. Bidang Kemasjidan 
1) Menginvertarisasi jumlah dan perkembangan masjid, mushollah. 
2) Melaksanakan bimbingan dan pembinaan terhadap remaja mesjid. 
57 
 
 
 
3) Menerima, membukukan dan mengeluarkan serta mempertanggung-
jawabkan keuangan BKM dan P2A. 
4) Mengikuti perkembangan pelaksanaan pembangunan tempat ibadah 
dan penyiaran agama. 
5) Tugas-tugas lain yang ditetapkan kepala KUA 
Demikianlah profil Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
Kabupaten Gowa yang diperoleh dari Hasil Penelitian Penulis. 
 
B. Manajemen Kinerja Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan Bontomarannu 
Kabupaten Gowa 
Pada dasarnya setiap instansi pemerintah, bukan saja mengharapkan pegawai 
yang mampu, cakap, dan terampil tetapi yang terpenting mereka mau bekerja giat dan 
berkeinginan mencapai hasil kerja yang optimal. Untuk itu, pimpinan hendaknya 
berusaha agar pegawai mempunyai kinerja tinggi untuk melaksanakan tugas atau 
pekerjaannya. Di sinilah pentingnya peranan manajemen kinerja untuk mendorong 
semangat kerja pegawai dalam menyelesaikan pekerjaannya. 
Muhammad Ridwan mengatakan, bahwa manajemen kinerja pada suatu 
organisasi bertujuan untuk mendorong semangat kerja para pegawai agar mau bekerja 
keras dengan memberikan semua kemampuan dan keterampilan demi terwujudnya 
tujuan suatu organisasi. Pimpinan yang mengarahkan pegawainya melalui manajemen 
kinerja menciptakan kondisi dimana organisasi berjalan lancar sesuai dengan 
struktural  kerja yang ada di KUA.9  
 
 
1. Perencanaan (Planning) 
                                                             
9Muh Ridwan (49 tahun), Staf KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 30 April 2018 
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Dalam perencanaan manajemen  diatur sesuai dengan rencana kinerja pegawai 
Kantor Urusan Agama dengan perencanaan pimpinan Kantor Urusan Agama. 
Organisasi tersebut dibentuk melalui proses musyawarah bersama, tanpa adanya 
perencanaan mustahil proses kegiatan manajemen KUA dapat berjalan dengan lancar.  
Muhammad Ridwan mengatakan, bahwa Program kerja manajemen kinerja 
pegawai diatur sesuai dengan struktur organisasi kantor urusan agama. 
Organisasi tersebut dibentuk melalui proses musyawaraah bersama antara 
kepala kantor urusan agama dan pegawai beserta para tokoh-tokoh 
kelurahan/desa dan imam kelurahan/desa yang ada, berkaitan dengan Kantor 
Urusan Agama untuk mencapai kesepakatan bersama. Tanpa adanya 
perencanaan mustahil proses kinerja kantor urusan agama dapat berjalan 
dengan lancar.10 
 
Perencanaan KUA dilakukan untuk mempermudah pengukuran kinerja 
pegawai. Pada program KUA yang direncanakan adalah sebagai berikut:11 
a. Perencanaan penyuluhan tentang nikah dan rujuk  
b. Perencanaan kursus calon pengantin  
c. Perencanaan pembinaan pembantu penghulu  
d. Perencanaan pembinaan keluarga sakinah 
e. Perencanaan penyelenggaraan jenazah 
f. Perencanaan pembinaan qari dan qariah 
g. Perencanaan pembinaan jamaah haji 
Darul Aqsa mengatakan, bahwa perencanan penetapan program Kantor 
Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu dengan menetapkan program 
                                                             
10Muh Ridwan (49 tahun), Staf KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 30 April 2018 
11Dokumentasi  Buku  Arsip Laporan Akuntabilitas Kinerja Instansi Pemerintah Kepala 
Kantor Urusan Agama, Gowa 30 Mei 2011 
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organisasi menyesuaikan dengan job description dan pegawai sudah 
menjalankan tugas dan kewajiban sesuai dengan yang direncanakan.12 
  
Program kerja tanpa perencanaan menyebabkan pekerjaan tidak mudah 
dilaksanakan dan sering terjadi pekerjaan tidak sesuai yang diinginkan. Perencannan 
telah dilaksanakan dengan baik sesuai ketentuan yang berlaku di Kantor Urusan 
Agama Kecamatan Bontomarannu. 
2. Pengorganisasian (Organizing) 
Pembagian dan pengelompokan tugas-tugas kinerja KUA Bontomarannu 
melalui perencanaan kinerja, kinerja dapat dilaksanakan oleh para anggota dari tim 
pegawai atau fungsi sumber daya manusia. kinerja kerja dan pencapaian kinerja 
pegawai berdasarkan pengukuran kinerja kegiatan dan pengukuran pencapaian 
sasaran dapat dievaluasi. 
Pada program KUA yang direncanakan dan dikelompokkan berdasarkan 
program bidang masing-masing yaitu sebagai berikut:13 
a. Penyuluhan tentang nikah dan rujuk  
Pengorgaanisasian dalam program kerja Kantor Urusan Agama 
penyuluhan tentang nikah dan rujuk yang bertanggung jawab yaitu dalam 
bidang penyuluh yang beranggotakan 3 orang, yaitu: Putriani, Abdul 
Jabbar Tahuddin dan H. Mustakim. 
b. Kursus calon pengantin  
                                                             
12H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
13H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
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Kursus calon pengantin pada KUA Kecamatan Bontomarannu yang ingin 
menikah terlebih dahulu mendapatkan kursus calon pengantin yang 
diberikan oleh bidang penghulu  yang beranggotakan 2 orang,  yaitu: 
Rasiduddun dan Muh Ali. Salah seorang penghulu tersebut menangani 
masyarakat setiap ada peristiwa nikah kepada calon pengantin. 
c. Pembinaan pembantu penghulu 
Pembinaan pembantu PPN (Pegawai Pencatatan Nikah) atau imam 
kelurahan/desa dilakukan pada rapat koordinasi diikuti oleh semua imam 
kelurahan/desa yang dirangkaikan arisan dan pengajian se-kecamatan 
Bontomarannu. Dalam pembinaan pembantu penghulu ini kepala KUA 
Darul Aqsa yang bertanggung jawab langsung untuk melaksankan 
program kerja pembinaan pembantu penghulu di KUA kecamtan 
Bontomarannu. 
d. Pembinaan keluarga sakinah 
Dalam bentuk penyuluhan agama di setiap majelis taklim yang ada di 
Kecamtan Bontomarannu dengan kegiatan yang berupa ceramah dan 
memberikan pengetahuan-pengetahuan kepada masyarakat tentang cara-
cara mendapatkan keluarga sakinah, mawadah dan warahmah yang 
dilakukan oleh bidang penyuluh yang beranggotakan 3 orang, yaitu: 
Putriani, Abdul Jabbar Tahuddin dan H. Mustakim. 
e. Penyelenggaraan jenazah 
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Dalam penyelenggaraan jenazah bidang Penyuluh agama yang 
beranggotakan 3 orang, yaitu: Putriani, Abdul Jabbar Tahuddin dan H. 
Mustakim bertugas untuk melakukan ssosialisasi tentang 
penyelenggaraan jenazah yang dilakukan pada masjid-masjid di 
Kecamatan Bontomarannu guna untuk masyarakat lebih mengetahui cara-
cara penyelenggaraan jenazah sehingga jika ada masyarakat yang 
meninggal di suatu kelurahan/desa banyak masyarakat ikut andil dalam 
penyelenggaraan mayit. 
f. Pembinaan qari dan qariah 
Dalam bidang Penyuluh yang bertugas dalam pembinaan qari-qariah  
mengadakan pelatihan kepada guru santri TK/TPA se-kelurahan/desa dan 
diikuti oleh imam masjid setiap kelurahan/desa se-kecamatan 
Bontomarannu. 
g. Pembinaan jamaah haji 
Calon jamaah haji diberikan pembinaan di Kantor Urusan Agama guna 
memberikan pengetahuan kepada calon jamaah haji dilaksanakan oleh 
kepala kantor urusan agama itu sendiri. 
Hasil kinerja tersebut dapat mewujudkan program peningkatan kualitas KUA, 
misalnya mengadakan penyuluhan tentang nikah dan rujuk melalui kebijakan 
peningkatan kesadaran dan pemahaman tentang nikah dan rujuk yang berdasarkan 
syar’iyah/kompilasi hukum Islam sehingga membentuk pemahaman dan kesadaran 
untuk mematuhi hukum-hukum yang agama syar’iyah tentang nikah dan rujuk.  
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Kesemuanya itu antara kinerja kegiatan dengan program, kebijakan, tujuan, 
misi organisasi memiliki keterkaitan yang tinggi. Begitu pula setelah dilakukan hasil 
dengan program, kebijakan, tujuan, dan misi juga memiliki keterkaitan yang tinggi. 
Darul Aqsa mengatakan bahwa, pembagian tugas kerja 
mempertanggungjawabkan di setiap bidang ada bidang program yang ada 
dalam KUA menjadi kewenangan pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Bontomarannu. Kantor Urusan Agama sebelum menjalankan tugasnya kepala 
Kantor Urusan Agama menyusun job description agar mempermudah 
pekerjaan yang dijalankan dan sesuai yang diharapkan Kantor Urusan 
Agama.14 
 
Setelah mengklasifisikan job description para pegawai bekerja menjadi sangat 
efisien dan kondusif. job description pegawai mempermudah untuk menjalankan 
tugasnya sesuai dengan tanggung jawab pegawai. 
Pembagian tugas KUA sudah terlaksana dan dikelompokan sesuai 
pelaksanaan manajemen kinerja pegawai kantor urusan agama. Dalam pengelolaan 
struktur organisasi KUA, mengorganisasikannya melalui tugas yang secara langsung 
dipegang oleh kepala KUA dan mempunyai beberapa koordinator bidang yang 
memegang tugas, wewenang dan tanggung jawab yang berbeda-beda. 
Menurut salah satu staf kantor urusan agama Herlina, ada beberapa hal yang 
melatarbelakangi pentingnya adanya pembagian tugas pada pengurus dalam jajaran 
kepengurusan Kantor Urusan Agama. faktor yang mendasari pentingnya pembagian 
tugas kinerja tersebut adalah:15  
                                                             
14H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
15Herlina (38 tahun), Staf Administrasi  KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 30 April 
2018 
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1)  Untuk mengkoordinasikan jalannya organisasi secara efektif, maka 
pembagian tugas pada setiap bidang sangat penting agar tidak terjadi 
tumpang tindih dalam melaksanakan pekerjaan karena seseorang tidak 
dapat mengerjakan dua hal pada saat yang sama.  
2) Untuk memperlancar pengawasan dengan menempatkan seseorang 
anggota yang berkompetensi dalam setiap bidang organisasi.  
3) Memanfaat keahlian seseorang dalam mengadakan pembagian tugas, 
karena pembagian tugas atas dasar keahlian sangat baik dalam 
pengorganisasian, terutama dibutuhkan keahlian dan pengetahuan yang 
bersifat khusus. 
 
Penetapan struktur organisasi Kantor Urusan Agama Bontomarannu sudah 
sesuai dengan job description dan pegawai sudah melaksanakan tugas dan  kewajiban 
sesuai dengan yang direncanakan. Pekerjaan tanpa menggunakan struktur organisasi 
pekerjaan tidak teratur dan tidak mudah untuk melaksanakan tugasnya.  
3. Penggerakan (Actuating) 
Penggerakkan adalah membangkitkan dan mendorong semua anggota 
kelompok agar berkehendak dan berusaha dengan keras untuk mencapai tujuan. 
Kepala KUA Bontomarannu dalam memberikan intruksi dan arahan kepada pegawai 
sesuai  dengan fungsi dan tugasnya, tetapi kepala KUA juga menganggap pegawai itu 
sebagai mitra kerja tidak ada yang namanya atasan dan bawahan dianggap semuanya 
sama.16 
Terdapat 7 program KUA Kecamatan Bontomarannu yaitu: 1. Penyuluhan 
tentang nikah dan rujuk yang dilaksanakan sekali dalam satu bulan yang melibatkan 
semua masyarakat baik calon pengantin ataupun masyarakat yang sudah pengantin 
dan tokoh-tokoh masyarakat kelurahan/desa. 2. Kursus calon pengantin yaitu program 
                                                             
16H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
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harian yang dilakukan pada kantor urusan agama apabila ada calon pengantin yang 
ingin menikah terlebih dahulu mendapatkan kursus calon pengantin di KUA 
Kecamatan Bontomarannu 3. Pembinaan pembantu penghulu, pembinaan pembantu 
PPN (Pegawai Pencatatan Nikah) atau imam kelurahan/desa dilakukan pada rapat 
koordinasi sekali dalam satu bulan yang diikuti oleh semua imam kelurahan/desa se-
kecamatan Bontomarannu. 4. Pembinaan keluarga sakinah dilakukan sekali dalam 
satu bulan dengan cara bergiliran di setiap masjid-masjid se-Kecamatan 
Bontomarannu. 5. Penyelenggaraan jenazah dilakukan pada masjid-masjid di 
Kecamatan Bontomarannu setiap 2 kali dalam 1 tahun. 6. Pembinaan qari dan qariah 
yang dilakuakan pada 2 kali dalam 1 tahun di masjid-masjid dan diikuti oleh imam 
masjid setiap kelurahan/desa se-kecamatan Bontomarannu. 7. Pembinaan jamaah haji 
dilaksanakan di KUA Kecamatan Bontomarannu setiap menjelang pelaksaan ibadah 
haji dan pimpin langsung oleh kepala Kantor Urusan Agama itu sendiri.17 
Herlina mengatakan, bahwa apabila ada intruksi dari atasan harus 
tersampaikan kepada bawahan, sebaliknya pegawai ada masalah juga 
disampaikan kepada atasan dan kepala mengadakan rapat bersama atau 
dimusyawarahkan dengan baik sehingga masalah itu terselesai. Kepala KUA 
juga memberikan arahan kepada pegawainya apabila pegawai tersebut salah 
menghadapi tugasnya dan kepala mengarahkannya seharusnya pegawai 
melakukan hal seperti ini. Pegawai juga mendengarkan arahan pada kepala 
sehingga tugas terselesaikan dengan baik.18 
 
                                                             
17H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
18Herlina (38 tahun), Staf Administrasi  KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 30 April 
2018 
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Dengan demikian, penggerakan merupakan fungsi yang tidak terpisahkan 
dengan pemberian motivasi kepada seluruh anggota organisasi agar mereka mau 
dengan semangat dan keinginan sendiri bekerja demi tercapainya tujuan organisasi. 
Kepala Kantor Urusan Agama memberi motivasi yang sangat penting dalam 
meningkatkan produktivitas kerja pegawai pada Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Bontomaraanu. Naik turunnya produktivitas kerja pegawai Kantor Urusan Agama 
Kecamatan Bontomarannu karena pengaruh motivasi yang diberikan kepada pegawai. 
Pemberian motivasi yang dilakukan oleh Kepala KUA Kecamatan Bontomarannu 
mampu meningkatkan produktivitas kerja pegawainya. 
4. Pengawasan (Controlling) 
Untuk mengetahui program-program itu dilaksanakan atau tidak, bagaimana 
program itu dilaksanakan, sampai sejauhmana pelaksanaannya, apakah terjadi 
penyimpangan atau tidak dan lain sebagainya maka perlu dilakukan pengawasan. 
Dalam hal ini kantor urusan agama melakukan pengawasan dan penilaian, 
dimaksudkan agar pimpinan dapat mengambil tindakan pencegahan terhadap 
kemungkinan terjadinya penyimpangan dan kekurangan yang ada. Sehingga  kantor 
urusan agama setiap 1 bulan sekali mengadakan evaluasi kerja untuk mengetahui 
pekerjaan yang dijalankan sudah memenuhi standar target yang ditentukan dan dapat 
mengurangi kesalahan-kesalahan KUA itu sendiri. Kesalahan yang biasa terjadi 
seperti kegiatan yang telah direncanakan sekali dalam 1 bulan pada waktu yang telah 
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ditentukan biasanya tidak sesuai dengan waktu pelaksanaaanya/target kegiatan yang 
telah direncankan sebelumnya.19 
Darul Aqsa mengatakan, bahwa pengevaluasian Controlling kerja setiap 1 
bulan sekali diprediksi oleh kepala Kantor Urusan Agama sangat penting 
dalam melaksanakan tugas apabila dikatakan berhasil dan apabila tugas itu 
tidak berhasil jadi bisa menjadi tolak ukur pegawai Kantor Urusan Agama 
kecamatan Bontomarannu.20 
 
Pengawasan yang dilakukan kepala Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Bontomarannu adalah dengan mengadakan peninjauan di setiap kegiatan, cara ini 
dilakukan dengan terjun langsung ke tempat pelaksanaan. Laporan secara tertulis, 
yaitu dengan cara memberikan laporan dari hasil pelaksanaan kegiatan. 
Manajemen kinerja Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu telah 
terlaksana dengan baik hingga pada tahap laporan kinerja dalam pelayanan kepada 
masyarakat. Manajemen kinerja tersebut dimulai dengan perencanaan, 
pengorganisasian, pergerakan dan pengawasan mendukung terlaksananya semua 
program dan tercapai tujuan KUA Kecamatan Bontomarannu dalam meningkatkan 
pelayanan prima pada penyuluhan tentang nikah dan rujuk, kursus calon pengantin, 
pembinaan pembantu penghulu, pembinaan keluarga sakinah, penyelenggaraan 
jenazah, pembinaan qari dan qariah, serta pembinaan jamaah haji. 
 
 
                                                             
19H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
20H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
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C. Mutu Pelayanan Administrasi Kantor Urusan Agama (KUA) Kecamatan 
Bontomarannu Kabupaten Gowa 
Dalam memenuhi keinginan masyarakat untuk mencapai pelayananan yang 
berkualitas, setiap instansi mempunyai dua faktor yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan tersebut: yaitu persepsi pelanggan atas layanan nyata yang mereka terima 
(perceived service) dan layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan 
(expected service). Kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, dalam 
hal ini kualitas pelayanan terdiri dari kehandalan, jaminan, sarana fisik, daya tanggap 
dan empati.21 
Dengan kata lain, kualitas pelayanan (service quality) dapat didefinisikan 
sebagai perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang 
mereka terima atau peroleh. Layanan yang berkualitas telah dirasakan sebagai suatu 
keharusan dalam melayani masyarakat.22 Untuk menjaga kualitas pelayanan serta 
kepercayaan masyarakat pada Kantor Urusan Agama kecamatan Bontomarannu, 
Maka Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu melakukan dimensi kualitas 
pelayananan yaitu: 
1. Kehandalan (Reliability) 
Kemampuan Kantor Urusan Agama untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan secara akurat dan memuaskan. 
                                                             
21Kasmir, Etika Costumer Service. (Jakarta: Rajawali Pers, 2005), h. 15. 
22Kasmir, Etika Costumer Service, h. 16. 
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Irwan mengatakan, bahwa saya sangat puas dengan pelayanan yang diberikan 
oleh Pegawai Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu dalam hal 
melayani kursus calon pengantin, karena mereka mampu memahami saya 
selaku masyarakat dan saya sangat dibantu dalam hal pengurusan berkas 
dengan cepat dan sangat akurat.23 
 
Hal ini senada yang dikemukakan Muh Hamka selaku calon pengantin di 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu bahwa: 
Muh Hamka mengatakan, bahwa kemampuan dalam memberikan layanan 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu sangat baik karena dalam 
melayani kursus calon pengantin KUA memberitahukan jadwal kepada calon 
pengantin bahwa untuk kursus calon pengantin hanya 2 kali dalam satu 
minggu yakni hanya melayani pada hari selasa dan kamis, sehingga saya 
sebagai calon pengantin bisa langsung dating di hari yang telah di tentukan 
oleh Kantor Urusan Agama Kecamtan Bontomarannu.24  
 
Kantor Urusan Agama dalam memberikan pelayanan yang telah dijanjikan 
dengan cepat, tepat dan memuaskan. Jika dilihat dari aspek tersebut, Kantor Urusan 
Agama Kecamatan Bontomarannu sudah memenuhi perencanaan pada KUA itu 
sendiri karena dapat melayani masyarakat dengan baik.  
2. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk membantu para 
pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera. 
Hal ini sebagaimana menurut Muhammad Yusuf selaku staf Administrasi 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu. 
                                                             
23Irwan (24 Tahun) Masyarakat Kecamatan Bontomarannu Kelurahan Borongloe, 
Wawancara, Gowa 15 Mei 2018. 
24Muh Hamka (26 Tahun) Masyarakat Kecamatan Bontomarannu Kelurahan Borongloe, 
Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
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Muhammad Yusuf mengatakan, bahwa kami selaku pegawai pada Kantor 
Urusan Agama kecamatan Bontomarannu, sangat merespon dan memahami 
apa yang menjadi keinginan masyarakat, karena itu merupakan 
tanggungjawab kami. Selain itu juga, dengan kami bisa memahami keinganan 
masyarakat akan menambah nilai dan citra kerjasama kami pada KUA ini 
dengan harapan masyarakat bisa merasa nyaman atas pelayanan yang kami 
berikan.25 
 
Kemampuan memahami yang diharapkan masyarakat sangat diperlukan dan 
sangat penting. Hal ini dapat dilihat pada Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Bontomarannu sudah cukup baik dalam merespon keinginan dan kebutuhan 
masyarakatnya. Para pegawai KUA Kecamatan Bontomarannu selalu membantu dan 
mengarahkan masyarakat untuk memenuhi berkas-berkas yang harus dilengkapi pada 
setiap bidang pelayanan di Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu. 
3. Jaminan (Assurance) 
Pengetahuan dan kesopanan pegawai KUA Kecamatan Bontomarannu serta 
kemampuannya dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan masyarakat juga 
diterapkan pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu. 
Sardiana mengatakan, bahwa selama saya mendaftar sebagai calon pengantin 
pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu saya mendapatkan 
kenyaman dari pelayanan KUA ini, pegawai sopan-sopan, dan murah senyum. 
tapi pelayanan khusus calon pengantin yaitu pra Nikah hanya dilakukan 2 kali 
dalam satu minggu yakni selasa dan kamis saja. 26 
 
Jika dilihat dari hasil wawancara tersebut,  pada aspek ini pegawai Kantor 
Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu sangat menghargai masyarakat dalam 
                                                             
25Muhammad Yusuf (38 tahun), Staf Administrasi  KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 
30 April 2018. 
26Sardiana (20 Tahun) Masyarakat Kecamatan Bontomarannu Kelurahan Borongloe, 
Wawancara, Gowa 15 Mei 2018. 
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melayani, ini dibuktikan dengan terjadwalnya pelayanan yang ada di KUA sehingga 
masyarakat tidak perlu datang di lain hari yang bukan jadwal pelayanan yang 
dibutuhkan pada KUA, karena sudah ada jadwal yang ditentukan oleh pihak KUA itu 
sendiri. Pegawai-pegawai pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu juga 
sangat ramah dengan masyarakat dan mereka siap menangani keluhan yang ada.  
4. Empati (Empathy) 
Kantor Urusan Agama mampu memahami masalah masyarakat dan bertindak 
demi kepentingan masyarakat, serta memberikan perhatian personal kepada para 
masyarakat yang memiliki hambatan dalam pengurusan berkas administrasi di Kantor 
Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu. 
Muhammad Yusuf mengatakan, bahwa menurut saya pribadi, sejauh ini kami 
cukup bisa memahami masalah dan keinginan masyarakat karena kepentingan 
mereka merupakan harapan kami untuk menjadikan umpan balik terhadap 
penilaian yang diberikan kepada Kantor Urusan Agama kecamatan 
Bontomarannu. Baik atau tidaknya layanan yang diberikan terhadap mereka 
hanya dia yang mampu untuk memberikan komentar positif dan negatif 
terhadap pelayanan Kantor Urusan Agama kecamatan Bontomarannu.27 
 
Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu berusaha untuk memahami 
kendala masyarakat yang memiliki masalah dan datang kepada mereka, dengan siap 
dan tepat mereka mengarahkan masyarakat untuk kembali ke kelurahan/desa untuk 
menyelesaikan berkas-berkas yang belum lengkap di Kantor Urusan Agama 
Kecamatan Bontomarannu. 
5. Bukti fisik (Tangibles) 
                                                             
27Muhammad Yusuf (38 tahun), Staf Administrasi  KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 
30 April 2018. 
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Penampilan fisik fasilitas layanan dan prasarana kantor urusan agama 
Kecamatan Bontomarannu. 
Irwan mengatakan, bahwa menurut saya fasilitas fisik dan prasarana yang 
telah di miliki KUA Kecamatan Bontomarannu sangat bagus karena bangunan 
yang sangat besar, ruang yang digunakan untuk melakukan kursus calon 
pengantin sangat nyaman sehingga kita sebagai masyarakat tidak bosan 
terutama pada ruang tamu yang di fasilitasi kursi sehingga setiap masyarakat 
yang datang mengurus di KUA Kecamatan Bontomarannu tidak lagi capek 
untuk berdiri serta kebersihan yang selalu terjaga.28 
 
 Hal ini sebagaimana menurut Darul Aqsa selaku kepala Kantor Urusan 
Agama kecamatan Bontomarannu. 
Darul Aqsa mengatakan, bahwa peralatan/perlengkapan kami dalam 
menunjang pelayanan sudah mencukupi sebagaimana ini adalah kantor baru 
maka perlengakapan masih baru dan perlengapan kantor dipenuhi waktu 
pembangunan baru dan barang-barangnya belum ada yang rusak.” setiap 
pegawai belum mempuyai komputer tersendiri karena masih terbatas dari 
kantor dan ada pegawai yang menggunakan laptop pribadi.29 
 
Bukti fisik yang nyata pada Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
belum lengkap sebagaimana setiap pegawai belum mempunyai komputer tersendiri 
karena masih terbatas dari kantor dan ada pegawai yang menggunakan laptop pribadi. 
Mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
telah sesuai dengan yang diinginkan oleh masyarakat. Masyarakat merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan oleh KUA Kecamatan Bontomarannu, baik dari 
segi kehandalan, daya tanggap pegawai, jaminan, rasa empati dan bukti fisik. 
                                                             
28Irwan (24 Tahun) Masyarakat Kecamatan Bontomarannu Kelurahan Borongloe, 
Wawancara, Gowa 15 Mei 2018. 
29H. Darul Aqsa (49 tahun), Kepala KUA Bontomarannu, Wawancara, Gowa 14 Mei 2018. 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang penulis lakukan selama ini, maka penulis dapat 
mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 
1. Manajemen kinerja Kantor Urusan Agama Kecamatan Bontomarannu 
telah terlaksana dengan baik hingga pada tahap laporan kinerja dalam 
pelayanan kepada masyarakat. Manajemen kinerja tersebut dimulai 
dengan perencanaan, pengorganisasian, pergerakan dan pengawasan 
mendukung terlaksananya semua program dan tercapai tujuan KUA 
Kecamatan Bontomarannu dalam meningkatkan pelayanan prima pada 
penyuluhan tentang nikah dan rujuk, kursus calon pengantin, pembinaan 
pembantu penghulu, pembinaan keluarga sakinah, penyelenggaraan 
jenazah, pembinaan qari dan qariah, serta pembinaan jamaah haji. 
2. Mutu pelayanan administrasi Kantor Urusan Agama Kecamatan 
Bontomarannu telah sesuai dengan yang diinginkan oleh masyarakat. 
Masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh KUA 
Kecamatan Bontomarannu, baik dari segi kehandalan, daya tanggap 
pegawai, jaminan, rasa empati dan bukti fisik.
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B. Impikasi penelitian 
 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dan telah melihat dari penelitian 
ini maka penulis memberikan beberapa masukan : 
Pemerintah seyogyanya memberi reward/penghargaan bagi pegawai yang 
berprestasi dalam melayani masyarakat. Reward ini bisa menjadi motivasi bagi 
pegawai lainnya dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat, Kepala KUA diharapkan turut serta 
mendukung terlaksananya program pemerintah dengan menyiapkan sarana dan 
prasarana pendukung, terutama terkait dengan pencatatan administrasi, yaitu 
komputer atau laptop yang masih kurang memadai di KUA Kecamatan 
Bontomarannu. 
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